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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Norme per la concorrenza e la regolazione dei i
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione deservizi di pubblica utilit";

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24!stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni €
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radkweisivc’, in particolare l'art. 1, comma 6, lettera
n. 14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 reéeail “Codice delle comunicaziol
elettroniche”;

VISTO I'Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie leelcomunicazioni, la Coerenza delle
Regioni e delle Province autonome e la ConferereaPdesidenti delle Assemblee legislative d
Regioni e delle Province autonome, sottoscrittdata 4 dicembre 200

VISTA la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgdée in temedi comunicazioni”, sottoscritt
tra I'Autorita per le garanzie nelle comunicazienil Comitato regionale per le comunicazioni di
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. €

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSIApprovazione della direttiva generale in materia diadjta
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serdi'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, de
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazi

VISTA la Delibera Agcom nl173/07/CONS, All. A Regolamento in materia di risoluzione de
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche
integrazionj

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indenn applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggerator”;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON{Approvazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti « operatori di
comunicazioni elettronictip

VISTA listanza GU14 n. 401 del giorno 30 settembre : con cuila societd La NovelleXXX
chiedeva l'intervento del Comitato Regionale pe€Ctamunicazioni (di seguito, per brevita, CoReCi
per la definizione d&a controversia in essere con la societa Teledatia XXX (di seguito, per brevita,
Telecom Italia) ai sensi dell'art. 14 del Regolatoem materia di procedure di risoluzione de
controversie tra operatori di comunicazioni eleticbe ed utenti, ¢gprovato con Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A (di seguito il “Regolameély;

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell’istante.

La societa istante, titolare di un contrebusinesger la telefonia mobile con la societa Teleconids:
ha lamentato imalfunzionamento del servizio dovuto alla scargzedunirra di ret.
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In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiara

- di aver piu volte lamentatd aervizio clienti dell’'operatoreproblematiche di scarsa e a volte tot
assenza del segnéjelo stesso dicasi per I'utilizzo del servizio intetra causa dellalentezza della
navigazion&

- di aver inviato, in data 12 gennaio 2016, via f#operatore un reclamo con il quale lament:
I'assenza del segnale di rete e la difficolta alizmare il traffico dati per la lentezza della mngazione;
con la medesima missiva chiedeva la cessazionsod#hatto in essel

- di aver inviato, in data 25 rggio 2016, una comunicazione pila disdetta immedia” di n. 9 SIM in
guanto le stesse eranmigrate ad altro gesto”;

In data 30 agosto 2016 la parte istante esperivaordronti dell’operatoreTelecom Italia tentativ:
obbligatorio di conciliaziongresso il CoReCom Toscana, tentativo che si coewludcon verbal
attestante il fallimento dello stes:

In base a tali premesse l'istante ha chi

i) lo storno della posizione debitoria sino allaefidel ciclo di fatturazion
i) I'indennizzo pari ad € 900,00;

iii) un contributo spese pari &1200,0C

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Telecom lItalian data4 novembre2016, ha fatto pervenire, ai sensi e nei termincui
all’art. 16, comma 2 del Regolamento, una memoifiandiva, con documentazione in alleganella
quale ha dedottojn primis, I'“infondatezza delle pretese avanzate nei confrontiTidA”,

evidenziando che“nulla di quanto dichiarato dalla societa istante € supgpty da une
documentazione idonea a riscontraguanto assunto e pertanto ogni tipo di richiestaulia
formulata in modo apoditticoLa Novella asserisce di aver sofferto un disagiazsetuttavie
fornire alcun elemento da cui desumere l'effetivitel pregiudizio subito, il nesso causale

guestoe I'evento, né tantomeno la relativa riconducibildlla sfera giuridict - soggettiva di TIM
che, aifini della presente causa, hono non dichiararsi totalmente estranea alla viceit Non &
possibile inoltre individuare infatti quali sono lmee mobil afflitte dal preteso disservizio e ¢
oltre a rendere estremamente generiche ed indebateile contestazioni sollevate nei confront
TIM. Arreca inevitabilmente un grave pregiudiziodaiitto di difesa dell’'esponente societa la qu
non € in conitione di replicare agli addebiti estremamente fsim® per nulla circostanziati «
controparte. Per tale motivo, si insiste sin d’aralla richiesta di rigetto integrale delle doman
formulate dalla societa istante a causa dell'ecsessgenericita ed ndeterminatezza del
medesimeé

Nel merito ha rilevatd‘'che la (...) memoria ricalca in parte quanto gia espoa fini difensivi
sempre in nome e per conto di TIM, nell'ambitomlelcedimento "gemello” n. 400/16, atteso ¢
sia la genericita ed indetminatezza degli addebiti sia il contenuto dei ns2ué non consenton
alla scrivente difesa di comprendere esattamentgusti linee sia stato riscontrato il disservizio
parola. Tuttavia, traendo spunto dalla seguenteraffazione contenuta in entrai i GU14: "le
problematiche di scarsa e a volte totale assendasegnale rete, nelle aree che attraversie
durante gli spostamenti per il nostro lavoro”, Stpebbe ritenere che la problematica afflig- in
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realta - la sola connessione dati attivatui terminali mobili utilizzati da controparte. Paitto,
posto che il presente procedimento ha ad oggetpn le linee mobili riferite al contratto gusc
n. 888010908778, sottoscritto in data 5 novembre42@oc. 1), si rappresenta al riguardo qua
segue. La Novella richiedeva, con tale contrattattivazione tramite MNP delle seguenti SI
348.3864XXX, 348.2898XXX348.386 XXX, 348.3864XXX 347.621 XXX, 348.8608XXX,
345.2483XXX, 334.6016XXZ35.702XXX, 335.6589XXX, 335.7967XX¥X348.289XXX. Alcune
di esse, piu esattamente le nn. 334.6XXX, 335.7027XXX, 335.6588X e 335.7967XXX,
venivano attivate non su terminali mobili benslizgate solo per il traffico dati M2M. Come ¢
rilevato nell'ambito del procedimento summenzionatche a volelammettere, come dedo
all'interno della memoria richiamata nel formular®U14, che il servizio ADSL fosse discontil
e/o disturbato, cio eltre a non essere provato tramite la modalita ésumazione prescritti- non €
un motivo sufficiente per esinsi dal saldo dei conti telefonici emessi da TIMtualmente
creditrice verso La Novella dell'importo complessdi € 2.015,29.

Inoltre ha precisato chél rapporto di fornitura su utenza mobile, inclusivia slella prestazion
lato fonia che di quelldato dati, e regolato dall'art. 2 delle Condiziogenerali di abbonamento
servizi mobili di TIM secondo cui I'accesso al sgove, quindi, il servizio medesimo, va utilizz
"esclusivamente in mobilitd nei limiti della cap@cidella Rete e dei rwisiti di qualita indicati
nella Carta dei Servizi in vigore, che il Clienteliaro di ben conoscere in tutti i suoi conten
avendone preso completa visione prima della stipidaContratt.. TIM pud variare la copertur:
territoriale, che “pud subirevariazioni anche importanti e di carattere sia tesrgmeo che pe
dipendenza di fattori geografici. climatici e tecniln particolare, Tl si impegna a garantire
disponibilita del Servizio entro limiti di copertura, ma non pu0 garantire che lapastura
territoriale del Servizio comprenda ogni specifitalita. Nello stesso modo, Tl s'impegn
garartire la continuita del Servizi ma non puo garantire che il Servizio sia accessihll Clientt
in uno specifico momerntgDoc. 2)

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueiorle richieste formulate dall'istante non poss
essere accolte come di seguito preci

Con riferimento alla domanda di cui al jto subii) relativa alla richiesta diindennizzo pari ad
€900,00”, nonostante la genericita della stesin applicazione di un criterio di efficienza
ragionevolezza dell’azione, di cui al Ill.1.3. d@elLinee guida in materia di risoluzione de
controversie tra utenti ed operai di comunicazioni elettronicheapprovate con la delibera Agcom
276/13/CONS),dovra essere interpretata unicamequale richiesta dindennizzo per il lamenta
malfunzionamento sulle utenze mol

Nel merito

Sulla richiesta di storno della posizione debit.

La societa istante richieste lo storno dell'int@@sizione debitoria fino a fine ciclo di fatturaze
laddove I'operatore nebadisce la correttez.

La doglianza non é meritevole di accoglime

La societa i&nte ha contestato la fatturazione emessa sefegar alcuna documentazione
comprovasse le proprie richieste, non consenteqdmdi, a questa Autorita la verifica di qual
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contestatolL'utente, in tale sede, avrebbe dovuto depositar@atturecontestate, precisandc singole
voci per le quali richiedeva il rimborso, spettandlboperatore, per il princip dell'inversione
dell'onere della prova, dimostrare la regolaritdladéatturazione e del traffico addebitato. Inveoe
mancanza di documentazione a sostegno delle prophieste, I'istanza risulta estremamente gene
non consentendo a quest’/Auta di procedere ad alcuna verifi¢ex plurimis Delibera Agcom
68/16/CIR; Delibere Corecom Toscana n. 14/2016, n.156/2016.167/2016 e Determinaziol
Corecom Toscana n. 26/2015)

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutipia richiesta formula dalla parte istante non p
essere accoltatante la sostanziale genericita della contestazeotiassenza, in atti, di reclami st
fatturazione asseritamente non dov

Sul malfunzionamento dei servizi sulle utenze m.

La societa istante lamentl malfunzionamento dei servizi sulle utenze rholaiddove I'operatore
richniamando le Condizioni Generali di Contrattoidewzia ch non & garantita la copertura territori
in ogni specifica localita.

Sul punto si evidenzia che listante ha formo un’istanza priva di elementi precisi e dettagliatilal
guale non emergono elementi probanti e circostéingdi da rendere condivisibili le doglian
genericamente asserite, ma non adeguatamentea¢splall’'istante medesimo. Al riguardo, non €to
possibile ricostruire in modo preciso e circostatigli asseriti malfunzionamenti; in particolare r
vengono fornite indicazioni temporali né spazialcui si sono verificati gli asseriti malfunzionantie

Si ritiene, pertanto, che la doglianzon possa essere accolta, stante I'impossibili@gcdertare I'an’,
il “quomod® ed il “quantunt del verificarsi del disservizio medesir

Ad abundantiamin relazione ai lamentati malfunzionamenti sullieenze mobi giova comunque
richiamare cherattasi di servizio di somministrazione di teléBmobile che, per sua stessa nat
cosi come indicato nelle condizioni generali ditcatto e nella carta servizi dell’operatore, coneet
titolare la possibilita di fruire del servizio té&mico rella quasi totalita del territorio nazionale
internazionale, fermo restando che in alcune zemstdriali € possibile che il servizio sia me
efficiente a causa della debolezza del segnaleated da svariati motivi. Non esiste, al riguaraloun
obbligo volto a garantire la totale copertura terrale dei propri servizi, per il quale, in casmntrario,
potrebbe essere invocato un qualsivoglia tipo a@d@mpimento. Diversamente da quanto avviene
contratti relativi alla telefonia fis, dove € ben circoscritto il luogo di esecuzione dpHestazione, pe
la telefonia mobile il gestore non € nelle condizidi sapere il luogo di esecuzione del contrédtin
potendo il luogodell'acquisto, dda residenza dell’acquirente, nonché l'effea zona dell’'uso
corrispondere a luoghi geograficamente distintirtd?e#o I'operatore assicura e pubblicizza
copertura territoriale dei propri servizi progressnente este, ma mai una certa e totale copert(Cfr
ex multisDelibera Agcom n. 163/1CIR).

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa nEesca Sarti Fantoni, responsabile
procedimento e lo schema di decisione predispoatdDdigente Dott. Luciano Moretti, ex art. 1
comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Diigente, Dott. Luciano Moretti, svolta su propostl Bresidente nell
seduta del 6 marzo 2017,

Con voti unanimi
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DELIBERA

il rigetto dell'istanza avanzatan data 30 settembre 2016 laocieta istante La NovellXXX nei
confronti delloperatore Telecom Ital XXX, con compensazione delle spese proced

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime
dell’eventuale maggior danno subito, come prevaédt’art. 19, comma 5, della Deera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento
definizione della controversia costituisce un oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghlaunicazioni per gli adempimenti consegu

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), el Codice del processo amministrativo, approvato
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministcs
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esieta

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Cce il termine per ricorrere avverso il presente peaiimento ¢
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir
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