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DELIBERA N. 124/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxx [TIM S.p.A. (Kena mobile)
(GU14/392009/2021)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 5 settembre 2022;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilit

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantistituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlleddéelecomunicazioni e
radiotelevisivd;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronicieome modificato dal decreto legislativo n. 207 2@21;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziongelle controversie tra utenti e
operatori’, di seguito denominat@®Regolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzioneedetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 390/21/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022X"Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliel Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant&rbroga dell’Accordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, Gonferenza delle regioni e province
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autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
delle province autonome, concernente I'esercizibbedeinzioni delegate ai Comitati
regionali per le comunicazioni e delle relative genzioni.

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2felfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale ddislatura” con il quale é stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile delSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell'utente xxxx, del 10/02/2021 cagsita con protocollo n.
0072217 del 10/02/2021;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dellistante.

Parte istante, intestataria dellutenza teleformesidenziale n. 0583 286xxx e
dell’'utenza mobile n. 348 4435xxx, contesta all'gpere Tim S.p.A. (Kena mobile) di
seguito, per brevita, Tim, la mancata attivazioeé servizio FWA (Fixed Wireless
Access) sull'utenza fissa, il malfunzionamento aldihea dati e la lentezza della
connessione sull'utenza fissa, I'addebito di impuoetativi a ricariche telefoniche non
dovute sull’'utenza mobile, nonché la mancata ritgpakreclamo.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdaaento e nella documentazione
in atti, l'istante ha dichiarato:

— “di essere cliente Telecom da molti anni”;

— di avere attivato, in datal8/05/2015 (...) I'offerta Tim Smart [sull’'utenzasfs
n. 0583 286xxx con opzione mobile gratuita sulhate n. 348 4435xxx] che
[avrebbe dovuto] garanti[re sulla linea fissa] fin@a 20 mega [in download],
mai visti, con un minimo garantito di 5,38 megadiownload];

— di aver dovuto effettuare deltecaric[he], pena la sospensione del servizio (no
chiamate, no internet etc.)[ sull'utenza mobile3d8 443xxxx nonostante](...)
nell[e] fattur[e] paga[sse] anche la (...) linea mddi(...) a telecom”;

— di avere“fatto diversi reclami nel corso di questi annieminciando la lentezza
[e I'instabilita della connessione, in quanto instadi] collega[mento] con due
device [la linea telefonica] cadeva inesorabilménte

— di avere aderito, su suggerimento di Tim al fine‘rdiolvere la situazione’,
quale alternativépiu efficiente allADSL (...)all'offerta [che prevedeva una
connessione con] tecnologia fwa [al costo mensil24qg90 di cui] 19,90 + 5,00
per traffico voce, (...) che avrebbe [dovuto]a[veperformance migliori”;
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— che, a seguito della richiesta di connessione @ndiogia fwa, veniva
effettuato, da parte di un tecnictyn sopralluogo (...) per linstallazione
dell'antenna esterna (...) verifica[ndone] la fattita”;

— che, in conseguenza del verificarsi detkdown” causato dall’aggravarsi della
situazione pandemica “Telecom annullalva] l'ordine d'ufficio, senza
avvertir[e] (...) giustifican[dosi] per la mancata stallazione [dell’antenna
esterna] dicendo che non potevano mandare in gitecnici (...) in quanto
bloccati”;

— in conseguenza di tali difficolta, di avem@pt[ato] per la soluzione offerta con
un modem indoor (...) ricevu[to] il 9 aprile 20207;

— di avere eseguitttutte le procedure per I'autoinstallazione [del m@m]” non
andata a buon fine in quantonancalva] I'attivazione della scheda sim del
traffico dati, che [doveva] essere abilitata in reta da Telecom, (...)
operazione (...) a tutt'oggi (...) non ancora effetijahonostante tutti i
solleciti”;

— di avere inviato “in data 12 maggio [2020] dietro.() indicazione [di Telecom]
un fax di sollecito (...) senza avere nessun riscdntr

— di “continu[are] a ricevere le fatture con l'addebitalel vecchio profilo
tariffario anziché [quello di] euro 24,90 al mese”.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) lindennizzo per ldmancata attivazione [del] servizio (fwa)”;
i) l'indennizzo per ld¢mancata risposta al reclamo”;

iii) 'indennizzo per'mancato rispetto [degli] oneri informativi”;

Iv) I'indennizzo di“€. 2.500,00” per il “malfunzionamento [della] linea dati [in
quanto] instabile, irregolare e discontinua, [e p#f mancato rispetto degli
standard qualitativi [con] bassa velocita in dowattyupload dal 2015 a oggi”;

v) il rimborso “a compensazione [di] €. 1.000,00 [per] (...) [le] cariche
telefoniche non dovute (perché addebitate in fajtur

vi) I'indennizzo di“€. 150,00” per il “mancato adeguamento profilo tariffario”;
vii) 'indennizzo pertutto il tempo speso a completare la procedurandénnizzo”.
In data 21 gennaio 2021 la parte istante espemvaconfronti dell’operatore

TIM tentativo obbligatorio di conciliazione prestso Commissione di Conciliazione
paritetica tra |'operatore Telecom ltalia spa e sBAciazione dei Consumatori
Altroconsumo, tentativo che si concludeva con Jverkatestante il fallimento dello
stesso.

2. La posizione dell’operatore.
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L’'operatore TIM ha fatto pervenire, in data 30 nma021, nei termini stabiliti
dal vigente regolamento di cui all'allegato A aldelibera Agcom n. 203/18/CONS e
successive modifiche, una memoria difensiva nelile con riguardo all'oggetto della
controversia ha preliminarmente eccepithé le avverse deduzioni e richieste sono
generiche, infondate per diversi motivi e, comunea®o totalmente prive di riscontro
documentale (...) [in quanto parte istantelnon haragaito I'onere di allegazione e
men che meno quello di produzione documentale gtavaulla stessa’Sul punto
I'operatore ha quindi eccepitinfondatezza e la mancanza di prova delle ademni
avversarie; [in quanto] listante, invero, non harhito prova alcuna degli addebiti
contestati e, soprattutto, non ha allegato né ptova fonte negoziale del rapporto che
si pretende inadempiuto da TIM. Il Sig. Stefanpoj, non ha allegato alcun valido
reclamo (I'unica missiva ex adverso prodotta e aril prova di spedizione/ricezione).

Con riguardo all'oggetto della controversia, I'opire ha poi evidenziato chm*
particolare, la parte istante sostiene di aver $abpresunti disservizi sulla rete
internet, asseritamente mai risolti da TIM e, sudlzorta di tali presupposti, domanda
di ottenere indennizzi [mentre] nella descrizionei datti, controparte si limita a
rivolgere all’operatore contestazioni genericheche sotto il profilo temporale, senza
neppure indicare le modalita con le quali il presurmalfunzionamento si sarebbe
manifestato e, sopratutto, senza individuare ilsdee quo e il dies ad quem del
medesimo o dei singoli episodi”.

Il gestore telefonico ha quindi rilevatda“medesima genericita e carenza di
prove, (...) [anche] nella formulazione della domané#ativa alla presunta mancata
attivazione di sistema FWA”.

La societa TIM ha, nel merito, dedotto in memotia ‘tda verifiche interne, non
risultano a sistema malfunzionamenti che abbian@eiito alla parte istante la
regolare e continua fruizione del servizio. In peotare la connessione internet attiva
sulla linea n. 058328xxx, diversamente da quanteer® ex adverso, ha sempre
funzionato correttamente, con velocita coincidesde quella contrattualmente prevista
[precisando inoltre] che il Sig. xxxx non ha mairgado all’attenzione della TIM
nessuna doglianza relativa a presunti malfunzionagme, comunque, non ha mai
inviato una apposita comunicazione corredata diiieato Nemesys.

Sul punto I'operatore telefonico ha poi specificab@ ‘i problemi di connettivita
non sono produttivi né di indennizzi, né di rimboos storni in base al disposto
dell'articolo 7 (Qualita del Servizio) Condizioniegerali offerta ADSL o comunque
delle condizioni contratto FIBRA (Doc.1-2), ben asaciute alla controparte sin
dall’attivazione del servizio”.

Con riguardo all’oggetto della controversia I'opgera ha poi ricordato char
virtu delle citate disposizioni pattizie, sia cheuslizzi la tecnologia FIBRA, sia che si
usi 'ADSL, "1. La velocita di navigazione in inb&t riportata nella descrizione delle
singole offerte dipende da molteplici e variabditbri tecnici, quali la distanza della

rete d’accesso che separa la casa cliente dallatran cui e attestata la linea
telefonica, il livello di congestione della retdemet, i server dei siti web cui il Cliente
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si collega e le caratteristiche del modem e depalsstivi utilizzati dal Cliente. Nel
documento Caratteristiche del Servizio allegate gdfesenti condizioni generali sono
riportati i livelli di qualitd minima su cui TIM simpegna contrattualmente ai sensi
dell'art. 8 comma 6 della delibera dell’Autorita pke Garanzie nelle Comunicazioni
(*AGCOM”) 244/08/CSP e successive modificazionince le informazioni sulle
prestazioni fornite con il Servizio, tra cui quehelative alla tecnologia utilizzata per
I'accesso e alle caratteristiche minime che il esish di accesso del Cliente deve
possedere al fine dellintegrale e corretta fruizéo dello stesso. Le suddette
informazioni, insieme alle informazioni concernetegi misurazioni statistiche che
vengono effettuate periodicamente da TIM nell'amldegli indicatori di qualita
previsti dalle delibere 131/06/CSP, 244/08/CSP esssive modificazioni sono anche
pubblicate sul sito www.tim.it.

La medesima norma, al comma 2, prevede, inoltre' ¢hdl Cliente ha facolta di
recedere senza penali o costi di disattivazione @aintratto qualora non siano
rispettati i livelli di qualita del Servizio su cllM si impegna contrattualmente ai sensi
dell’'art. 8 comma 6 della delibera 244/08/CSP ecassive modificazioni”.

Inoltre, l'operatore ha precisato, sul punto, ctla Delibera Agcom n.
244/08/CSP (richiamata dalla norma pattizia) intagg con la Delibera Agcom n.
151/12/CONS, regolante la qualita del servizio e, infatti, la possibilita per gli
utenti finali di effettuare tramite Nemesys, sittaizzato da Agcom, la misurazione
della velocita delle connessioni e, qualora i paernnon corrispondano ai valori
minimi di upload e download stabiliti, consente ckie possa richiedere solo la
cessazione del servizio senza penali. A tal fieeQ,pil cliente deve procedere alla
misurazione certificata dall’Agcom, tramite il sefire Nemesys e, solo qualora i valori
qualitativi risultino peggiorativi rispetto a quellindicati nelle Caratteristiche del
Servizio, potra inviare un reclamo scritto, entr® iorni dalla ricezione del risultato
della misura, allegando la stampa che riporti l®sidella verifica. Solo qualora il
Cliente non riscontri il ripristino dei livelli dgualita del Servizio entro 30 trenta giorni
dalla ricezione del reclamo da parte dell'operatqgretra, entro i successivi 30 giorni,
recedere dal Contratto, senza penali o costi datigazione.

Tim ha quindi evidenziato, in memoria, cheef provare l'asserita debolezza del
segnale e/o la scarsa qualita della connessioregirche rende il servizio instabile, non
e sufficiente inviare un reclamo generico (chegmiccaso non € mai pervenuto a TIM),
ma & sempre indispensabile munirsi del test Nenegysgiarlo all’operatore. Il tutto,
comunque, non al fine di ottenere una liquidazidn&dennizzi, rimborsi o storni, ma
solo al piu per poter esercitare eventualmenteegesso in esenzione spese.

Sulla base della posizione espressa dall’'operatoet caso di specie, listante
non ha diritto ad alcuno storno o corrispettivo aomico, cosi come stabilito da ormai
consolidata giurisprudenza ("Pertanto, anche neallenegata ipotesi in cui il valore
ordinario di 1,5 megabyte di downloading emersolalaillevazione eseguita a mezzo
speedtest a seguito del primo reclamo fosse coaferrdal software Ne.Me.Sys,
'utente, a fronte della produzione di circostarteigorove oggettive, avrebbe solo la
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facolta di cambiare operatore senza costi di caessez ma non anche il diritto di
richiedere il rimborso dei canoni corrisposti, esde comunque tenuto alla
corresponsione del corrispettivo a fronte dell'iziio del servizio adsl, sia pure esso
risulti non rispondente agli standards di qualitdbnwvenuti contrattualmente”, cfr.
Agcom Delibera n. 93/11/CIR e Delibera n. 138/1RChé tantomeno € possibile
liquidare un indennizzo, giusto quanto previstocasi analoghi, in cui si esclude a
priori la sussistenza di un malfunzionamento susxket di ristoro economico (Al
riguardo, preme sottolineare che il degrado deli&ocita di trasmissione dei dati non
pud configurarsi come malfunzionamento in assenkzaarbmalie tecniche che
compromettono la funzionalita del servizio medeSjmadfr. Agcom Delibera n.
93/11/CIR).

Nel caso si specie Tim ha rilevato chk ‘tontroparte, inoltre, in assenza
dellinvio del certificato Nemesys non pud nemmengocare I'esistenza dei
presupposti per I'applicazione di un recesso imnegane spese.

Il gestore telefonico, a sostegno della propriazmose, in memoria ha affermato
che “sul punto, peraltro, come gia eccepito poco sopmm si registrano segnalazioni o
reclami inoltrati a TIM dall'istante e, dunque, ingni caso, il Corecom non potra
liquidare indennizzi, in favore del Sig. StefaniAi.tutto voler concedere, infatti, la
mancanza di prova circa l'invio d’'idonee segnalaiio reclami, determina comunque
I'assenza di ogni responsabilita in capo a TIM, baculla scorta di quanto stabilito
dall’Autorita, attraverso una consolidata applicarne della delibera n. 179/03/CSP che
pone indiretta correlazione I'obbligo dell’opera®rdi provvedere al ripristino del
servizio con l'obbligo dellutente di porre la coaparte nella condizione di
provvedervi, attraverso una tempestiva segnalazideka problematica. Chiarisce,
infatti, I’Autorita (v. ex multiis delibera n. 6911CIR) che in presenza di qualsivoglia
malfunzionamento, l'intervento del gestore &€ dosered esigibile solo allorquando
venga segnalato tempestivamente da parte del elient

In tema di disservizi indennizzabili, [il gestoreldfonico rileva quindi che] la
normativa di settore, nonché unanime orientamemdAditorita in materia, ritiene in
maniera costante che non € possibile affermareussistenza della responsabilita
dell'operatore ..... gualora l'utente non provi di aeeinoltrato, prima di rivolgersi
all’Autorita, un reclamo all’operatore. Infatti, iassenza di reclamo, il gestore non puo
avere contezza del guasto e non puo, quindi prareealla sua risoluzione” (si vedano
delibera 69/11/CIR, delibere AGCOM n. 100/12/CIRR7/12CIR, 130/12/CIR,
82/12/CIR, 38/12/CIR, 69/10/CIR).

Tim ha poi rilevato“che I'assenza di prova dell'invio di reclami tengi
dovrebbe condurre il Corecom a rigettare le domaadeersarie, anche in virtu del
combinato disposto degli artt. 13 e 14 co. 4 debb@47/18/CONS secondo cui, da un
lato, ogni eventuale indennizzo e precluso in asseat reclamo ("Nelle fattispecie
contemplate dagli articoli 6, 8, 9 e 11, il calcotell'indennizzo & effettuato tenuto
conto della data di presentazione del reclamo daepaell’'utente™) e, dall’altro, il
reclamo deve essere necessariamente caratterizzatdini della liquidazione, da
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"continenza, in termini di tempo, rispetto al diss2o lamentato("Sono esclusi gli
indennizzi previsti dal presente regolamento seetite non ha segnalato il disservizio
all'operatore entro tre mesi dal momento in cui éeenuto a conoscenza o avrebbe
potuto venirne a conoscenza secondo l'ordinariagdiiza, fatto salvo il diritto al
rimborso di eventuali somme indebitamente corrigg)s

Il gestore telefonico ha, poi dedotto che rhente del regolamento applicabile,
quindi, non & possibile riconoscere alcun indenmiaell'ipotesi in cui il reclamo non
sia tempestivo, rispetto alla problematica oggelitcontestazione o, comunqgue, non sia
conferente o documentato, come nel caso di spgoe €ui] non sussistono i
presupposti per riconoscere a favore dell’istantssuno degli indennizzi di cui alla
Delibera 347/18 CONS. Per le medesime motivaziopiasampiamente argomentate,
[continua I'operatore in memoria] tutti i conti erss&l da TIM, fino alla chiusura del
ciclo di fatturazione sono legittimi e, come tahfegralmente dovuti. L'istante, per
I'effetto, dovra [quindi]restare obbligato al pagamto dell’insoluto risultante a
sistema, ammontante € 122.26, il cui pagamento égharstato sollecitato da TIM
(Doc.1)”

In relazione alla mancata attivazione di connessiBMVA lamentata da parte
istante, Tim ha dedotto nella propria memoria ¢lee doglianze avversarie sono
infondate e, comunque, prive di alcun sostegno giain”.

L’operatore ha quindi precisato clim applicazione delle condizioni generali
applicabili alla fattispecie de qua (art. 4 Doc.2d),contratto per I'accesso ai servizi
prestati su sistema FWA si perfeziona, salvo cpscifici, con I'accettazione di TIM
della richiesta del Servizio da parte del Cliertel caso di specie non solo TIM non ha
mai accettato alcuna nuova attivazione, ma nonltasa sistema nemmeno la presunta
richiesta di attivazione di linea FWA da parte dsthnte. Conseguentemente, non é
possibile imputare a TIM alcun ritardo o, comungakun inadempimento.

Il Gestore ha infine evidenziato cteul punto, non vengono documentate
segnalazioni o reclami [di parte istante], con lBnseguenze gia esaminate poco sopra
come previste dal combinato disposto degli artte113! della Del. 347/2018.

Pertanto, la societa Tim, alla luce di quanto sggBsposto, ha concluso per il
rigetto dell'istanza in quanto infondata in fattonediritto.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate
dall'istante possono essere parzialmente accolteeah seguito precisato.

In primis si osserva quanto segue:

— non puo essere accolta I'eccezione dell'operatane dirca I'inidoneita della
documentazione proposta dall'istante a corredaitistio e secondo cui, in
particolare, le avverse deduzioni e richieste (...), sono totatemenrive di
riscontro documentale” atteso che, ad avviso di questo Corecom, listanz
risulta sufficientemente supportata dalla docunmmsate prodotta, considerando
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che, comunque, l'utente ha sporto un reclamo m&siBAX, in cui esplicitava
le proprie doglianze e contestava, in particolErepancata attivazione della sim
in relazione al servizio FWA, al quale l'operaton®n risulta avere dato
riscontro. Agli atti del procedimento risultanopolire, prodotti dall’'utente la
fattura n. RLO0039609 del 16 gennaio 2021 recahtengorti contestati, un
estratto dal conto corrente relativo alle ricarieffiettuate sull’'utenza mobile n.
348 4435xxx ed infine una foto del modem indooevigo ed identificato con
numero 776615.

- con riferimento a parte della domansiab iii), si rileva I'inammissibilita della
richiesta di indennizzo pefmancato rispetto [degli] oneri informativi”,
trattandosi di fattispecie non suscettibili di indezzo ai sensi del Regolamento
sugli indennizzi e, comunque, di materia che edalla competenza dell’organo
adito.

— con riferimento alla domandsub vi) volta ad ottenere l'indennizzo dE.
150,00” per il “mancato adeguamento profilo tariffa”, la medesima non puo
essere accolta in quanto il Regolamento sugli indgnnon la contempla tra le
fattispecie di disservizio indennizzahikgteso che, ai sensi dell’art. 20, comma
4, del Regolamento, I'oggetto della pronuncia &thto agli eventuali rimborsi
0 indennizzi previsti dal contratto, dalle cartei dervizi, nonché nei casi
individuati dalle disposizioni normative o da delib dell’Autorita.

Nel merito:

Sulla mancata attivazione del servizio FWA (Fixedrdléss Access) sull'utenza
fissa n. 0583 286xxx

L’istante ha lamentato la mancata attivazione delizio FWA (Fixed Wireless
Access) sullutenza fissa n. 0583 286xxx chiedemaoliquidazione del relativo
indennizzo, laddove l'operatore ha escluso la paopgsponsabilita, eccependo nella
propria memoridla (...) genericita e carenza di prove (...) nellarfuilazione della
domanda relativa alla presunta mancata attivaziahesistema FWA”aggiungendo
inoltre che*non risulta a sistema (...) la presunta richiestiaattivazione di linea FWA
da parte dell’istante”.

La doglianza dell'istantesub i) € meritevole di accoglimento, nei termini che
seguono.

In via generale, con riferimento alla contestazidalistante, giova richiamare il
principio generale sull’onere della prova in matati adempimento di obbligazioni, piu
volte affermato nella consolidata giurisprudenzéedittimita (Cass. SS.UU. n. 13533
del 30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 238 gennaio 2007 n. 1743, 19 aprile
2007 n. 9351, 11 novembre 2008 n. 26953; 3 lugl@dd2n. 15677 e da ultimo Cass. Il
20 gennaio 2010 n. 936), secondo il quale il coedithe agisce per 'adempimento, per
la risoluzione o per il risarcimento del danno ddaee la prova della fonte negoziale o
legale del suo diritto e, se previsto, del termthescadenza, limitandosi alla mera
allegazione della circostanza dell'inadempimentdadeontroparte; sara il debitore
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convenuto a dover fornire la prova del fatto estontlel diritto, costituito dall’avvenuto
adempimento. Anche nel caso in cui sia dedotto womesdtto adempimento
dell'obbligazione, al creditore istante sara sudgfite allegare tale inesattezza, gravando
ancora una volta sul debitore I'onere di dimosttaevenuto esatto adempimento o che
I'inadempimento € dipeso da causa a lui non impletax art. 1218 cod. civ, ovvero da
cause specifiche di esclusione della responsabpitviste dal contratto, dalle
condizioni generali di contratto o dalla Carta $arv

Gli operatori telefonici devono inoltre fornire ersizi richiesti nel rispetto di
quanto contrattualmente e normativamente prevetche sotto il profilo temporale,
con la conseguenza che qualora l'utente lamentiadempimento o il ritardo
nell’adempimento I'operatore, per escludere la peopesponsabilita, deve dimostrare
che le circostanze oggetto di doglianza sono dowuteircostanze non imputabili
alloperatore stesso ovvero a problematiche teenicion causate da colpa del
medesimo, fornendo altresi la prova di avere in&danl'utente delle difficolta
incontrate nell’adempimento dell’'obbligazione.

In base a tali principi, provata la fonte negozidé diritto dell’utente, spettava
all'operatore provare di aver posto in essere tett@ttivita necessarie per dare seguito
alla richiesta di attivazione del servizio e pravali avere rispettato i propri oneri
informativi circa i tempi della realizzazione deitervento o gli eventuali impedimenti.

Nel caso di specie parte istante ha affermato eieaaderito, su suggerimento di
Tim, al fine di“risolvere la situazione’;, quale alternativépiu efficiente al’ADSL (...)
all'offerta [che prevedeva una connessione conhtéagia fwa [al costo mensile di
24,90 di cui] 19,90 + 5,00 per traffico voce, (...hec avrebbe [dovuto]alvere]
performance migliori”e che, a seguito della richiesta di connessioneteomologia
fwa, veniva effettuato, da parte di un tecnita sopralluogo (...) per l'installazione
dell'antenna esterna (...)[che ne] verifica[va] latfidilita” ma che, in conseguenza del
verificarsi del “lockdown” causato dall'aggravarsi della situazione pandemica
“Telecom annulla[va] I'ordine d’ufficio, senza awtg[e] (...) giustifican[dosi] per la
mancata installazione [dell’antenna esterna] dicenche non potevano mandare in
giro i tecnici (...)in quanto bloccati”.

Di contro il Gestore ha eccepito clisul punto, non vengono documentate
segnalazioni o reclami'di parte istante e che pertarftoon e possibile affermare la
sussistenza della [propria]responsabilita [in quaht(...) in assenza di reclamo, Il
gestore non puO avere contezza del guasto e non quindi provvedere alla sua
risoluzione (si vedano delibera 69/11/CIR, delibe”dGCOM n. 100/12/CIR,
127/12CIR, 130/12/CIR, 82/12/CIR, 38/12/CIR, 69Z1B) [di conseguenza] (...) ogni
eventuale indennizzo e precluso in assenza dimexfa

L’'operatore ha poi precisato cHén applicazione delle condizioni generali
applicabili alla fattispecie de qua (art. 4 Doc.d),contratto per I'accesso ai servizi
prestati su sistema FWA si perfeziona, salvo cpscifici, con I'accettazione di TIM
della richiesta del Servizio da parte del Cliertiel caso di specie non solo TIM non ha
mai accettato alcuna nuova attivazione, ma nonltasa sistema nemmeno la presunta
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richiesta di attivazione di linea FWA da parte dsthnte. Conseguentemente, non é
possibile imputare a TIM alcun ritardo o, comungakun inadempimento”.

Viceversa, le dichiarazioni dell'istante sono didee diverso, in quanto lo stesso
sostiene che il servizio richiesto, relativo altaoessione dati con tecnologia fvnan
€ mai stato attivato dal gestore, documentandoadigldi aver ricevuto da Timger la
soluzione offerta (...) un modem indoor (...) il 9 EpAO020” identificato con numero
776615 e di avere eseguittutte le procedure per l'autoinstallazione [del mem]”
non andata poi a buon fine in quantodncalva] I'attivazione della scheda sim del
traffico dati, che [doveva] essere abilitata in reto da Telecom, (...) operazione (...) a
tutt’oggi (...) non ancora effettuata, nonostantei itgolleciti”.

Dalla documentazione agli atti si evince inoltree gharte istante ha effettuato
formale reclamo all'operatore, peraltro non riscattt, tramite fax datato 12 maggio
2020 e ricevuto da Tim il giorno 13 maggio 2020me risultante da ricevuta di
conferma allegata, avente ad oggetto proprio lacatarattivazione della sim relativa al
servizio FWA, inviato a seguito del ricevimento, diata 9 aprile 2020 del modem
identificato con numero 776615, con il quale I'eggere & stato messo a conoscenza
della problematica relativa mancata attivazione s#gliizio di connessione dédton
tecnologia fwa”.

Sul punto, giova ricordare come le stes&wondizioni generali di contratto
[relative all'l offerta FWA” dell’operatore prevedono al comma 1 dell'articolo 5
denominatd‘attivazione del Servizio’che ‘hei casi di particolare complessita tecnica
(...) Tim si riserva la possibilita di non attivaré Servizio, dandone apposita
comunicazione al Cliente”.

Tuttavia a fronte defvari reclami telefonici” che, seppur non tracciati, parte
istante afferma di avere effettuato e del reclamitodstesso inviato tramite fax in data
12 maggio 2020 aventi ad oggetto la mancata attwazdel servizio fwa, dopo essersi
altresi recatdpresso un centro tim (...) a Lucca per provare aosichre la situazione”
non risulta dal corredo istruttorio che Tim si atfivata in alcun modo dimostrando di
essersi adoperata per dare seguito alla richiestatdnte. Infatti, non e stato provato
che Tim abbia informato I'utente delle eventualifidolta incontrate nel corso della
procedura, ne che lo abbia informato della effatimpossibilita di attivazione del
servizio, rendendosi cosi inadempiente agli oméarmativi gravanti sull’operatore.

Tanto premesso, si ritiene di liquidare in favoed'dtente I'indennizzo ai sensi
all'articolo 4, comma 2 del Regolamento sugli ingieai secondo il parametro pari a
euro 7,5Qro die,precisando quanto segue.

Ai fini dell'individuazione dell'intervallo tempolda di riferimento per
I'applicazione del suddetto indennizzo, poiché g@&tante non ha indicato in istanza la
data della richiesta di attivazione del servizio AWsi deve far riferimento al
comportamento tenuto dall’utente che ha sportoansal tracciato all’operatore Tim
tramite fax datato 12 maggio 2020 e ricevuto da igiorno 13 maggio 2020, come
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risultante da ricevuta di conferma allegata, cheldel’attivazione del servizio fwa
sull’utenza fissa n. 0583 286xxX.

Dalla documentazione acquisita al fascicolo, n@ultano infatti segnalazioni
precedenti al sopracitato reclamo. Per quantcatitet abbia dedotto di aver inoltrato
numerose segnalazioni telefoniche, I'unico reclgresente in atti &€ quello inviato per
fax in data 12 maggio 2020 e ricevuto da Tim ilrga13 maggio 2020, come risultante
da ricevuta di conferma allegata.

Pertanto, richiamando le considerazioni sopra noewite, ai fini dell’'erogazione
dell'indennizzo, si ritiene di individuare dies a quonel giorno 13 maggio 2020 e il
dies ad quenmel giorno 21 gennaio 2021, data dell’'udienzaaiodliazione paritetica,
prima occasione di confronto con l'operatore cigliaeventuali impedimenti occorsi
nell’attivazione del servizio.

Dunque, in accoglimento parziale della domandaigub societa Tim é tenuta a
corrispondere all’'utente I'indennizzo di cui sopp&r un totale di euro 1.897,50 (euro
7,50pro dieper n. 253 giorni di mancata attivazione del seoviwa).

Viceversa, non puo essere oggetto di storno I'exset insoluto da parte
dell'utente, di quanto addebitato dall’operator@ofia conclusione del ciclo di
fatturazione e riferito al contratto in essere demato “Tim Smart [sull’'utenza fissa n.
0583 286607 con opzione mobile gratuita sull'utemza348 4435xx¥% rispetto al
guale Tim ha allegato in memoria una comunicazaelell marzo 2021 con numero di
protocollo SSZ08000000085 ed avente ad oggettooliecgo di pagamento per euro
47,41, riferito alla fattura n. RL0O0676042/2021 cmadenza 8 marzo 2021.

Gli importi rimasti impagati, richiesti dal gestoee seguito della disdetta del
contratto, non sono infatti stati oggetto di speaifcontestazione da parte dell’'utente,
neppure in sede di eventuale memoria di repliG@dseguenza, la corretta fruizione del
servizio, giustifica la corresponsione, da parté dente, degli importi previsti dal
contratto da ritenersi, pertanto, legittimamenteutioall’operatore.

Sul rimborso delle ricariche telefoniche effettuatall’'utenza mobile n. 348
4435xxX

L’istante deduce di aver effettuato defigcaric[he], pena la sospensione del
servizio (no chiamate, no internet etc.) [sulltammobile n. 348 4435xxx nonostante]
(...) nell[e] fattur[e] paga[sse] anche la (...) lineaobile (...) a telecom [richiedendo Il
rimborso] (...) a compensazione [di] €. 1.000,Gjdove I'operatore nulla ha dedotto,
in memoria, sul punto.

La doglianza dell'istantesub v)é meritevole di accoglimento, nei termini che
seguono.

In via preliminare si precisa che la presente disamavente ad oggetto la
contestazione delle ricariche telefoniche effeddd parte istante sull’utenza mobile n.
348 4435xxx, sara limitata a quelle documentaté aitil dall'utente, ossia a quelle
effettuate in particolare in data 23 maggio 2020yreimporto di euro 10,00, in data 23
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luglio 2020 per un importo di euro 10,00, in datat®bre 2020 per un importo di euro
20,00, in data 25 ottobre 2020 per un importo doel,00, in data 24 novembre 2020
per un importo di euro 15,00, in data 22 dicemty22per un importo di euro 10,00 ed
infine in data 27 gennaio 2021 per un importo dbelb,00, per un totale complessivo
di 100,00 euro.

Nel caso di specie parte istante ha precisdicessere cliente Telecom da molti
anni” e di avere attivato, in data “18/05/2005) I'offerta Tim Smart [sull'utenza fissa
n. 0583 286xxx con opzione mobile gratuita sulbase n. 348 4435xxx]...),
circostanza questa rimasta incontestata da pdttepdeatore.

A sostegno della propria posizione l'utente ha dépto agli atti la fattura n.
RLO0039609 del 16 gennaio 2021 che dimostra, dernimento all'utenza fissa n. 0583
286xxx, la sussistenza sulla stessa del serviZim smart mobile con opzione
gratuita” recante in fattura il relativo costo di 36,63 ewa compresa per il mese di
dicembre 2020.

Dalla documentazione agli atti, in particolare da estratto del proprio conto
corrente allegato in istanza si evince che patenis ha effettuato diverse ricariche
telefoniche sull’'utenza mobile n. 348 4435xxx nenftonti del gestore TIM, piu
precisamente in data 23 maggio 2020 una ricarieuh 10,00, in data 23 luglio 2020
una ricarica di euro 10,00, in data 9 ottobre 20824 ricarica di euro 20,00, in data 25
ottobre 2020 una ricarica di euro 20,00, in datam@4embre 2020 una ricarica di euro
15,00, in data 22 dicembre 2020 una ricarica db ér,00 ed infine in data 27 gennaio
2021 una ricarica di euro 15,00, per un totale desgivo di 100,00 euro.

Sul punto € opportuno precisare che, al terminéigdrittoria procedimentale,
dopo aver esaminato la documentazione acquisitaa#tgle ricostruito i fatti, deve
evidenziarsi che il caso in esame verte sostaneiatin su una mancanza di trasparenza
e di adeguata informativa da parte dell'operatareausa della quale l'istante ha dovuto
effettuare pena la sospensione del servizidiverse ricariche telefoniche sull’'utenza
mobile n. 348 4435xxx nei confronti del gestore TINbnostante risultasse
attiva’l'offerta Tim Smart [sull’utenza fissa n. 0583 28w con opzione mobile gratuita
sullutenza n. 348 4435xxxh base alla qual&utente “nell[e] fattur[e] paga[sse]
anche la (...) linea mobile (...)".

In via generale, con riferimento alla contestazial®'istante, giova ribadire
richiamare I'orientamento consolidato secondo tubase ai principi sull'onere della
prova in materia di adempimento delle obbligaziaii cui alla consolidata
giurisprudenza di legittimita (Cass. SS.UU. n. 135&l 30 ottobre 2001, Cass. 9
febbraio 2004 n. 2387; 26 gennaio 2007 n. 1743adrde 2007 n. 9351; 11 novembre
2008 n. 26953, 3 luglio 2009, n.15677 e da ultinras<, sez. I, 20 gennaio 2010 n.
936), ‘il creditore che agisce per l'adempimento, per lesoluzione o per il
risarcimento del danno deve dare la prova delladomegoziale o legale del suo diritto
e, se previsto, del termine di scadenza, limitandd& mera allegazione della
circostanza dell'inadempimento della contropartarail debitore convenuto a dover
fornire la prova del fatto estintivo del dirittoostituito dall'avvenuto adempimento.



<> ® ))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

Anche nel caso in cui sia dedotto un inesatto admempo dell’obbligazione, al
creditore istante sara sufficiente allegare talesattezza, gravando ancora una volta
sul debitore l'onere di dimostrare Il'avvenuto esattadempimento o che
'inadempimento € dipeso da causa a lui non impildéaéx art. 1218 c.c., ovvero da
cause specifiche di esclusione della responsabifitaviste dal contratto, dalle
condizioni generali di contratto o dalla Carta Sexiv.

In via generale, si richiama ancora l'articolo dpuna 2, lettera c) del decreto
legislativo n. 206/2005, c.d. Codice del Consumsuecessive modificazioni, il quale
annovera tra i diritti fondamentali del consumatageello “ad una adeguata
informazione e ad una corretta pubblicitdei rapporti di consumo.

Ancora, con riferimento all'ambito delle telecomeemioni, la Delibera Agcom n.
417/01/CONS, allegato A), detta le linee guidatredaalle comunicazioni al pubblico
delle condizioni di offerta dei servizi di telecomcazioni che gli operatori devono
rispettare. In particolare, dalla citata deliberawnce che le informazioni rivolte al
pubblico devono essere ispirate al necessario ipiindi trasparenza e garantire la
comprensibilita dell'informazione, della comunicazé pubblicitaria e facilitare i
processi di comparabilita dei prezzi. Inoltre, lalibera Agcom n.179/03/CSP, Allegato
A), all'articolo 4 evidenzia che:gli utenti hanno diritto ad un’informazione comglet
circa le modalita giuridiche, economiche e tecnidieprestazione dei servizi (...) la
diffusione di qualsiasi informazione, in particodadi quelle relative alle condizioni
tecniche ed economiche dei servizi (...) avviegers#o criteri uniformi di trasparenza,
chiarezza e tempestivita, osservando in particolgpencipi di buonafede e di lealta,
valutati alla stregua delle esigenze delle categodi consumatori piu debdli Ne
consegue, che gli utenti hanno diritto ad essef@nmati in modo chiaro, esatto e
completo, perché solo in questo modo viene realnéutelato il diritto di scelta
dell'utente finale e la conseguente possibilitetodentamento consapevole verso una
diversa offerta commerciale.

L’'operatore, nel caso di specie, a fronte dellalidoga dell’'utente, avente ad
oggetto la contestazione dell'effettuazione dicdriclhe telefoniche], pena la
sospensione del servizio (no chiamate, no inteatef) [sullutenza mobile n. 348
4435xxx nonostante] (...) nell[e] fattur[e] paga[ssahche la (...) linea mobile (...),
mossa in sede di istanza di conciliazione paragbiema e successivamente in sede di
istanza di definizione della controversia, nonilevato, in memoria, alcunché a propria
difesa, né tantomeno contraddetto la rappresem@ziei fatti esposta dall’'utente, sul
punto. Rappresentazione dei fatti che, cosi conuerziata dall’'utente in istanza, resta
pertanto incontestata, nel merito.

Dalla documentazione in atti non si evince, quincie |'operatore abbia
informato in maniera esaustiva l'utente circa laessita di dover effettuare ricariche
telefoniche ed a quale titolo sull'utenza mobile 348 4435xxxxnonostante, come
dimostrato dalla fattura n. RLO0039609 del 16 gem2821 che |'utente ha depositato
agli atti, risultasse attivo il servizi@im smart mobile con opzione gratuita&cante in
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fattura il costo relativo all'opzione stessa, padli euro 36,63 euro iva compresa per il
mese di dicembre 2020.

Pertanto, in parziale accoglimento della richiestid v)l'istante ha diritto al
rimborso delle ricariche telefoniche, effettuaté’stenza mobile n. 348 4435xxx, ossia
di euro 10,00 per la ricarica effettuata in datan28ggio 2020, di euro 10,00 per la
ricarica effettuata in data 23 luglio 2020, di e@00 per la ricarica effettuata in data 9
ottobre 2020, di euro 20,00 per la ricarica eftgtuin data 25 ottobre 2020, di euro
15,00 per la ricarica effettuata in data 24 noven20, di euro 10,00 per la ricarica
effettuata in data 22 dicembre 2020, ed infinewto€el 5,00 per la ricarica effettuata in
data 27 gennaio 2021.

Sul malfunzionamento della linea dati e sulla |enée della connessione con
riferimento all’'utenza fissa n. 0583 286xxx

L’istante ha lamentato il malfunzionamento dellach dati e la lentezza della
connessione Adsl, richiedendo un indennizzo . 2.500,00" per il
“malfunzionamento [della] linea dati [in quanto] gtabile, irregolare e discontinua, [e
per il] mancato rispetto degli standard qualitativjcon] bassa velocita in
download/upload dal 2015 a oggitaddove I'operatore oltre ad eccepire la genericita
delle contestazioni in tema di malfunzionamentougedin memoria cheld Delibera
Agcom n. 244/08/CSP (richiamata dalla norma padizintegrata con la Delibera
Agcom n. 151/12/CONS, regolante la qualita del izesprevede, infatti, la possibilita
per gli utenti finali di effettuare tramite Nemesysto autorizzato da Agcom, la
misurazione della velocita delle connessioni e,lgn@ai parametri non corrispondano
ai valori minimi di upload e download stabiliti, eente che si possa richiedere solo la
cessazione del servizio senza penali”.

La doglianza dellistantsub iv)non € meritevole di accoglimento per le ragioni
di seguito esposte.

In ordine alla problematica della velocita del egihmento alla rete, si deve
evidenziare che, alla luce del quadro regolamentaceiato dalla delibera Agcom n.
244/08/CSP, sussiste I'obbligo del fornitore di gfieare la velocita minima del
servizio dati, risultante dalle misurazioni effeite. In altri termini, gli operatori devono
rendere nota la velocita minima reale di accedsorete con il collegamento Adsl. Sul
punto, si deve precisare che I'obbligo previstd'aiicolo 7, comma 3, della delibera
citata posto a carico degli operatori di fornirectarretta indicazione della velocita di
trasmissione dati e specificatamente la banda naimirdownloading soddisfa esigenze
di maggiore trasparenza e di scelta d’acquisto ajpasle da parte degli utenti.
L’adempimento da parte degli operatori dell’obblidogarantire la banda minima in
downloading di cui all’articolo 7, comma 3, della delibera 844/08/CONS, e
verificabile solo con l'adozione del sistema Ne.$des che consente la verifica della
qualita del servizio di accesso a Internet da poste fissa resa all’'utente finale.
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Nel caso di specie, in ordine alla lamentata lexgedi navigazione, l'utente non
ha fornito alcun certificato estratto dal sisteme.NMe.Sys comprovante la predetta
problematica.

Sul punto si richiama, altresi, l'articolo 8, comr@adella delibera Agcom n.
244/08/CONS in virtu del qualeqtialora il cliente riscontri valori misurati degli
indicatori peggiorativi rispetto a quelli di cui poa puo presentare, entro 30 giorni
dalla ricezione del risultato della misura, un ragio circostanziato all’'operatore e ove
non riscontri il ripristino dei livelli di qualitadel servizio entro 30 giorni dalla
presentazione del predetto reclamo, egli ha facaltarecedere senza penali dal
contratto per la parte relativa al servizio di ags® a internet da postazione fissa, con
un preawviso di un mese, mediante comunicazionataall’operatore con lettera
raccomandata

Pertanto, l'istante ha la possibilitd di recedeedza alcun costo, nel rispetto
dell’'articolo 8, comma 6, sopra citato, ma non anithdiritto di ottenere il rimborso dei
canoni corrisposti né la liquidazione di alcun imdigzo, essendo comunque tenuto alla
corresponsione del corrispettivo a fronte dell'@zigne del servizio Adsl, sia pure non
rispondente agli standard di qualita convenuti @ttalmente €x multis Delibera
Agcom n. 155/16/CONS e n. 77/17/CONS).

Dal corredo istruttorio in atti emerge che partange non si € mai determinata a
formalizzare la risoluzione del contratto, accattamlunque, nei vari anni in cui si
protratta la problematica I'erogazione del servizie e quale, traendone comunque una
gualche marginale o parziale utilita.

Con riferimento al lamentato malfunzionamento diflaa dati, innanzitutto e da
osservare che, sul punto, listanza risulta eceassente scarna, non circostanziata e
priva di documentazione adeguata, che avrebbe a@ssere fornita a supporto e
chiarimento delle pretese dell'istante. Infattiténte si duole della circostanza ¢hen
due device [la linea telefonica] cadeva inesoralgfhte [affermando inoltre di avere]
fatto [in merito] diversi reclami [a Tim] nel corsali questi anni” senza, tuttavia,
circoscrivere il lasso temporale di riferimentonz& allegare alcuna documentazione
idonea, né provare di aver presentato all’'operaforenali reclami tracciati in merito ai
lamentati malfunzionamenti.

Di contro I'operatore ha eccepito in memoria ctee parte istante sostiene di
aver subito presunti disservizi sulla rete intefratseritamente mai risolti da TIM (...)
[linitandosi altresi] a rivolgere all’operatore cdestazioni generiche, anche sotto |l
profilo temporale, senza neppure indicare le mddalcon le quali il presunto
malfunzionamento si sarebbe manifestato e, sopoatsgnza individuare il dies a quo e
il dies ad quem del medesimo o dei singoli episdddltre TIM ha, precisato chiga
verifiche interne, non risultano a sistema malfonaimenti che abbiano impedito alla
parte istante la regolare e continua fruizione detvizio. In particolare la connessione
internet attiva sulla linea n. 058328xxxx, divergste da quanto asserito ex adverso,
ha sempre funzionato correttamente, con velocitainciente con quella
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contrattualmente prevista [precisando inoltre] cihé&ig. Stefanini non ha mai portato
all'attenzione della TIM nessuna doglianza relatev@resunti malfunzionamenti”.

E da osservarsi, infatti che, con riferimento anémtati malfunzionamenti, parte
istante ha omesso sia di fornire un riscontro pii@in ordine all’inoltro di reclami
tracciabili all’'operatore, sia di specificare laala'inizio e di fine dei disservizi subiti,
con conseguente sostanziale indeterminatezza detiodpe eventualmente
indennizzabile.

E evidente che, in assenza di segnalazione tralecida parte del cliente, il
gestore non puo venire a conoscenza del suppostonzianamento o di un qualunque
altro inconveniente riscontrato dal cliente. llnmipio suddetto € normalmente applicato
e affermato da dall’Autorita Garante nelle sue edemti pronunzie (si veda, ad
esempio, la Delibera Agcom n. 640/13/CONS). In taffen presenza di qualsivoglia
disservizio, l'intervento del gestore &€ doveroso esigibile solo allorquando venga
segnalato da parte del cliente. In altri termiloinére della prova della risoluzione della
problematica lamentata ricade sul gestore, ma @nfotabile che sul cliente incomba
I'onere della segnalazione del problema.

Pertanto, in assenza di riferimenti dettagliati dé¢tesa la sostanziale
indeterminatezza del periodo eventualmente indeabife, non puo che risultare
impossibile I'accertamento dedih, del quomodoe del quando del verificarsi del
lamentato disservizio, tanto da non consentirguiesta sede, una valutazione adeguata
in ordine alla liquidazione di un indennizzo. Pettala richiesta della societa istante
sub i) d'indennizzo per la fornitura discontinuannpud essere accolt&x multis
Delibera Agcom n. 73/17/CONS).

In riferimento a cio, non risulta, dunque, accoitgifa domanda dell’istantsub
iv) di “€. 2.500,00” per il “malfunzionamento [della] linea dati [in quantohstabile,
irregolare e discontinua, [e per il] mancato rispetdegli standard qualitativi [con]
bassa velocita in download/upload$ia in relazione alla presunta lentezza della
connessione che in relazione al lamentato malfunazieento della linea dati sull’'utenza
fissa n. 0583 286xxx.

Sulla mancata risposta al reclamo

L’istante deduce la mancata risposta al reclansiddee I'operatore afferma di
non avere ricevuto alcun reclamo scritto da paeléistante medesimo precisando, in
particolare, chelf Sig. Stefanini, (...), non ha allegato alcun valiceclamo [e che]
I'unica missiva ex adverso prodotta € priva di prali spedizione/ricezione”.

La doglianza dellistantesub ii) € meritevole di accoglimento, nei termini che
seguono.

Dalla documentazione agli atti si evince che patante, tramite fax datato 12
maggio 2020, ricevuto da Tim il giorno 13 maggi®@0come risultante da ricevuta di
conferma, ha effettuato formale reclamo all'opematavente ad oggetto la mancata
attivazione della sim relativa al servizio FWA g@usko del ricevimento, in data 9 aprile
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2020, da parte dell’'utente del modem indoor ideraib con numero 776615. Agli atti
non risultano risposte in merito al citato reclataoparte dell’operatore.

Cio premesso, parte istante ha diritto all'indemajz di cui all’art. 12
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS come wlimo modificato dalla Delibera
n. 347/18/CONS il quale dispone quanto segliepératore se non fornisce risposta al
reclamo entro i termini stabiliti dalla carta deesvizi o dalle delibere dell’Autorita, e
tenuto a corrispondere al cliente un indennizzoi @at euro 2,50 per ogni giorno di
ritardo, fino ad un massimo di euro 300,00".

Atteso che il disposto dell’'art. 8, comma 4, dé&klibera n. 179/03/CSP (nonché
del successivo articolo 11, comma 2, della medesietidera), prevede che la risposta
al reclamo debba essere adeguatamente motivataigafentro il termine indicato nel
contratto e, comunque non superiore a 45 giornird@vimento della richiesta, in
forma scritta nei casi di rigetto, la mancata r&po al reclamo giustifica il
riconoscimento all’'utente di un indennizzta mancata risposta al reclamo”

Ed invero, come sopra ricordato, nei casi di rmddt risposta al reclamo deve
essere fornita in forma scritta, adeguatamente vauatied indicare gli accertamenti
compiuti, per l'evidente fine di dare all’'utentecl@mante un riscontro chiaro ed
esaustivo, univoco e agevolmente dimostrabile, edomuindi a riequilibrare le
posizioni delle parti in un dialogo che, tipicamenbon nasce paritario a causa della
qualita dell'operatore come soggetto strutturalmemst numericamente superiore,
organizzato e diversificato.

Per tutte le motivazioni sopra esposte, la mantspasta ai reclami inviati, come
e da considerarsi la fattispecie, da cui € deripatd’'utente una mancanza di ascolto, di
dialogo e contraddittorio con il gestore, fondadifitto dell’'utente medesimo al
riconoscimento di un indennizzo “da mancata risp@astreclamo”, ai sensi delle citate
previsioni.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopragttatto il tempo utile di 30 giorni
previsto dalla Carta dei servizi dell’'operatore pemessa risposta del reclamo datato
12 maggio 2020 e ricevuto dall'operatore il giod®maggio 2020, si determinadiles
a quo nella data del 12 giugno 2020 eddies ad quemel 21 gennaio 2021, data
dell'udienza di conciliazione paritetica.

Pertanto, la societa Tim e tenuta a corrispondiistante, per i 223 giorni di
mancata risposta al reclamo, la somma di euro BOQr8cento/00), computata nella
misura massima.

Infine, la richiesta di indennizzo delle spese thgedurasub vii) per “tutto il
tempo speso a completare la proceduradn pud essere accolta, considerato che la
procedura di risoluzione delle controversie tramiie piattaforma Conciliaweb e
completamente gratuita e che non risulta al fagzidocumentazione attestante spese di
procedura giustificate.

TUTTO cio premesso;



<> G))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente listaprasentata dalla societa
presentata da xxxxei confronti di TIM S.p.A. (Kena mobile), per le
motivazioni di cui in premessa.

2. La societa TIM S.p.A. (Kena mobile) e tenuta a ispondere in favore
dell'istante, entro sessanta giorni dalla notifidal provvedimento, con le
modalita di pagamento indicate in istanza, la somdhaeuro 1.897,50
(milleottocentonovantasette/50) oltre agli interdsgali a decorrere dalla data
di presentazione dell’istanza, a titolo d’'indenoizzer mancata attivazione del
servizio FWA (Fixed Wireless Access), sull’utenzdefonica residenziale n.
0583 28xxxX.

3. La societa TIM S.p.A. (Kena mobile) & tenuta a ispondere in favore
dell'istante, entro sessanta giorni dalla notifidal provvedimento, con le
modalita di pagamento indicate in istanza, la sordimauro 100,00 (cento/00)
oltre agli interessi legali a decorrere dalla dditgpresentazione dell’'istanza, a
titolo di rimborso per le ricariche telefoniche edffiate in relazione all’'utenza
mobile n. 348 4435xxxX.

4. La societa TIM S.p.A. (Kena mobile) e tenuta a ispondere, entro sessanta
giorni dalla notifica del provvedimento, con le matith di pagamento indicate
in istanza, in favore dell'istante I'importo magmto degli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dellistanpari a euro 300,00
(trecento/00) a titolo di indennizzo per la manc&posta al reclamo.

5. La predetta Societa TIM S.p.A. (Kena mobile) e tanaltresi, a comunicare a
guesta Autorita I'avvenuto adempimento alla presetglibera entro il termine
di 60 giorni dalla notifica della medesima.

Il presente provvedimento costituisce un ordinel’Aeforita ai sensi dell'art 30,
comma 12, del Decreto Legislativo 1° agosto 200259 Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato dal decreto legistat. 207 del 2021.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto puo essere impugnato davanti ialufiale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello tes

La presente delibera é notificata alle parti e fiohta sul sitovebdell’Autorita.
Firenze, 5 settembre 2022
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Cinzia Guerrini Enzo Brogi

Documento prodotto in originale informatico e fitmaigitalmente ai sensi del “Codice
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