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GARANZIE NELLY CORECOM
COMUNICAZION) TOSCANA

DELIBERA N. 110/2023/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA
XXX/TIM SPA (KENA MOBILE)

(GU14/589021/2023)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 12 settembre 2023;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Norme per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilita”;

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e
radiotelevisivo’;

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

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e
operatori”’, di seguito denominato Regolamento sugli indennizzi come modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante “Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori

di comunicazioni elettroniche”, di seguito denominato Regolamento, come modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 358/22/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 22 “Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale per le
Comunicazioni”, in particolare 1’art. 30, e il “Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTO il Decreto del Presidente della Giunta Regionale 20 giugno 2023, n. 105
recante: “Comitato regionale per le comunicazioni (CORECOM). Ricostituzione’,;

VISTO il vigente Accordo Quadro concernente 1’esercizio delle funzioni delegate
ai Comitati Regionali per le Comunicazioni tra 1’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e delle Province autonome e la Conferenza
dei Presidenti delle Assemblee legislative delle Regioni e delle Province autonome,
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conforme al testo approvato dall’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni con
delibera n. 427/22/CONS, con decorrenza 1° gennaio 2023;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e 1’esercizio della delega di funzioni
al Comitati Regionali per le comunicazioni tra L’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e il Comitato Regionale per le Comunicazioni Toscana” sottoscritta in
data 27 luglio 2023 e in particolare I’art. 5, comma 1, lett. e);

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 617 del 9 agosto 2022 con il quale ¢
stato conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I’incarico di responsabile del Settore
“Assistenza al Difensore Civico e ai Garanti. Assistenza generale al CORECOM.
Biblioteca e documentazione”, con decorrenza 1° ottobre 2022;

VISTA Tl’istanza dell’utente XXX, del 22/02/2023 acquisita con protocollo n. 0049870
del 22/02/2023;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell’istante.

La parte istante titolare di un contratto residenziale sull’utenza n. 0585 87xxxx
con la societa TIM SPA (KENA MOBILE) di seguito per brevita Tim, lamenta una
“connessione molto lenta” del servizio Intenet.

In particolare, nell’istanza introduttiva del procedimento e nella documentazione
acquisita al fascicolo, ha dichiarato quanto segue:

“Sebbene dopo [intervento del tecnico Telecom riuscivo ad avere una rete
abbastanza stabile, attualmente lamento una connessione molto lenta con continue
disconnessioni che non mi permettono una corretta navigazione su internet, la visione
senza interruzione o annebbiamenti della PayTv e neanche la visione costante delle
telecamere da remoto”.

In data 4 febbraio 2023 contestava a Tim la “Connessione lenta con continue
disconnessioni” per ’'utenza de qua.

In data 22 febbraio 2023 la parte istante esperiva nei confronti dell’ operatore
Tim tentativo obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentativo che si
concludeva con verbale attestante il fallimento dello stesso

In base a tali premesse 1’istante ha chiesto:

i) “Ripristino della linea con una connessione costante e senza interruzioni di
almeno 35 Mb. sebbene il mio contratto prevede un "minimo garantito" di 40 Mb.”.

2. La posizione dell’operatore.

La societa Tim non ha fatto pervenire, nei termini stabiliti dal vigente regolamento,
alcuna memoria difensiva.
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3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istruttoria, la richiesta formulata
dall’istante non puo essere accolta come di seguito precisato.

In via preliminare, giova precisare che, con riferimento alla domanda sub i)
un’ottica di favor utentis, questa sara ricondotta all’oggetto della presente disamina ed
interpretata, secondo il loro significato piu logico e piu pertinente rispetto alla questione
da esaminare.

La presente controversia s’incentra dunque sulla lentezza e sulle disconnessioni
relative al servizio internet sull’utenza n. 0585 87xxxx e sugli indennizzi eventualmente
riconducibili a detti disservizi.

Nel merito.

Con riferimento alla lentezza del servizio Internet lamentata da parte istante,
secondo il costante orientamento dell’ Autorita, il degrado della velocita di trasmissione
dei dati non puo configurarsi come malfunzionamento, in assenza di anomalie tecniche
che compromettono la funzionalita del servizio medesimo. In particolare, nel caso di
specie trova applicazione I’articolo 8, comma 6, della delibera Agcom n. 224/08/CSP
secondo cui “qualora l'utente riscontri valori misurati degli indicatori peggiorativi
rispetto a quelli di cui sopra puo inviare, entro 30 giorni dalla data in cui ha effettuato
la misura, mediante il servizio di cui al comma 1, il certificato attestante la misura
effettuata, rilasciato per conto dell’Autorita, tramite ['utilizzo dell’apposito pulsante di
invio presente in ogni area privata utente del sito www.misurainternet.it che utilizza un
canale di comunicazione diretto, sicuro e certificato con i servizi di assistenza clienti
dell’operatore. Tale invio ha valore di reclamo circostanziato. Ove non riscontri il
ripristino dei livelli di qualita del servizio entro trenta giorni dalla presentazione del
predetto reclamo, ['utente ha facolta di recedere senza costi dal contratto per la parte
relativa al servizio di accesso a Internet da postazione fissa, con un preavviso di un
mese, mediante comunicazione inviata all’operatore con lettera raccomandata o
messaggio di posta elettronica certificata”.

Quindi, nel caso in cui il servizio di connessione a internet risulti inadeguato o non
conforme a quello pattuito, I'utente ha la facolta di recedere dal contratto senza costi,
ma non di ottenere un indennizzo ovvero la ripetizione parziale dei canoni corrisposti
durante il periodo di disservizio. (cifra Delibera Agcom n. 85/19/CIR).

Nel caso di specie, in ordine alla lamentata lentezza di navigazione, I’utente non ha
fornito alcun certificato estratto dal sistema Ne.Me.Sys comprovante detta problematica.

Per detti motivi, si ritiene che la richiesta di riconoscimento degli indennizzi per
lentezza del servizio Internet non possa essere accolta.

In merito poi, alle disconnessioni relative al servizio internet sull’utenza n. 0585
87xxxx si rappresenta che sul punto I’istanza si presenta scarna e non circostanziata.

Al riguardo si evidenzia che in assenza di riferimenti dettagliati e attesa la
sostanziale indeterminatezza del periodo eventualmente indennizzabile, non pud che
risultare impossibile I’accertamento dell’an, del quomodo e del quando del verificarsi
del lamentato disservizio, tanto da non consentire, in questa sede, una valutazione
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adeguata in ordine alla liquidazione di un indennizzo. (ex multis Delibera Agcom n.
73/17/CONS).

Per tali motivi la richiesta d’indennizzo per malfunzionamento del servizio internet
sull’utenza n. 0585 87xxxx, non puo essere accolta.

TUTTO ci0 premesso;
UDITA la relazione del Dirigente, svolta su proposta del Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

1. 1l Corecom Toscana rigetta I’istanza presentata da XXX nei confronti di TIM SPA
(KENA MOBILE) per le motivazioni di cui in premessa.

Il presente provvedimento costituisce un ordine dell’Autorita ai sensi dell’art 30,
comma 12, del Decreto Legislativo 1° agosto 2003, n. 259 Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato dal decreto legislativo n. 207 del 2021.

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

Il presente atto puo essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera ¢ notificata alle parti e pubblicata sul sito web dell’ Autorita.

Firenze, 12 settembre 2023

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Marco Meacci

Documento prodotto in originale informatico e firmato digitalmente ai sensi del “Codice
dell’ Amministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005 e s.m.i.)



