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in alcuni punti o zone del territorio e dunque non possono essere considerati quale 

“inadempimento” indennizzabile.       

 

Come ha rilevato la stessa Autorità in numerose decisioni “In caso di scarsa 

copertura del servizio mobile, occorre fare riferimento alla stessa natura del servizio di 

telefonia mobile che, così come indicato nelle condizioni generali di contratto e nella 

carta servizi, consente al titolare dell’utenza la possibilità di fruire del servizio telefonico 

nella quasi totalità del territorio nazionale ed internazionale, fermo restando che in alcune 

zone territoriali è possibile che il servizio sia meno efficiente a causa della debolezza del 

segnale derivante da svariati motivi. (cfr. Agcom Delibera n. 92/15/CIR e Delibera n. 

163/16/CIR).   

 

Non esiste, al riguardo, alcun obbligo volto a garantire la totale copertura territoriale 

dei propri servizi. Diversamente da quanto avviene per i contratti relativi alla telefonia 

fissa dove è ben circoscritto il luogo di esecuzione della prestazione, per la telefonia 

mobile il gestore non è nelle condizioni di sapere il luogo di esecuzione del contratto, ben 

potendo il luogo dell’acquisto, la residenza dell’acquirente, nonché l’effettiva zona 

dell’uso del credito corrispondere a luoghi geograficamente distinti. Comunque, assicura 

e pubblicizza una copertura territoriale dei propri servizi, progressivamente estesa, anche 

mediante l’utilizzo delle nuove tecnologie, ma mai certa e totale (ex multis: Delibere 

AgCom n. 65/16/CIR; n. 69/16/CIR; n.163/16/CIR).      

 

L’efficienza del servizio che permette la “connessione in mobilità”, è quindi in re 

ipsa condizionata da fattori contingenti e variabili in relazione alle circostanze spazio-

temporali che non consentono all’operatore di garantire l’accessibilità in uno specifico 

momento ed in ogni località in cui si sposti il fruitore e ciò vale a limitarne la 

responsabilità.    Inoltre, Iliad ha prodotto le “Condizioni di servizio” relative al servizio 

internet da rete mobile e ha precisato che l’art. 1 delle predette Condizioni generali di 

contratto stabilisce che: “…Le reti di Iliad e dei suoi partner sono condivise tra tutti gli 

Utenti. La fornitura, le prestazioni e l’ampiezza di banda del Servizio potranno variare in 

ragione, tra l’altro, del numero di utenti simultaneamente collegati alla rete, del luogo di 

utilizzo, del dispositivo utilizzato, degli ostacoli presenti tra la rete e il dispositivo mobile, 

e dell’utilizzo simultaneo di diversi servizi”.   

 

L’art. 5 delle Condizioni generali di contratto, peraltro, esclude la responsabilità di 

Iliad nel caso di: “eventi che non siano imputabili a Iliad, o che siano stati causati da forza 

maggiore o caso fortuito, inclusi i casi di:  

(i) trasmissione disturbata da fattori esterni, interferenze, ostacoli o condizioni 

climatiche;  

(ii) uso non corretto del dispositivo mobile da parte dell’Utente;  

(iii) incompatibilità tra la SIM e il dispositivo mobile utilizzato dall’Utente 

(anche se non abilitato o illegittimamente modificato); 

(iv)  applicazione di norme e provvedimenti amministrativi o giudiziali;  

(v) malfunzionamenti, guasti e problemi tecnici non imputabili a Iliad”.     
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 Alla luce di quanto descritto, trattandosi di una cattiva ricezione del segnale, e non 

di un malfunzionamento del servizio di carattere generale, alcun indennizzo potrà essere 

riconosciuto all’istante in questa sede, ma soltanto la possibilità di recedere senza alcun 

costo effettuando port out verso altro operatore (ex multis Delibera n. 25/2020 Corecom 

Sardegna, Conforme delibera 100/2020 Corecom Lombardia; Delibera n. 23/2020 

Corecom Calabria).     

 

“Dunque tale fattispecie non può rientrare tra quelle indennizzabili ai sensi del c.d. 

Regolamento Indennizzi di cui alla Delibera 347/18/CONS.  

 

In presenza di simili problematiche, che, nel caso in esame è verosimile abbiano 

causato notevoli disagi all’istante (è riconosciuta solo la possibilità di recedere senza 

alcun costo”. (Agcom, Delibera n. 163/16/CIR). Per di più, non risulta sufficientemente 

provata la circostanza di una totale assenza di copertura territoriale, avendo  al riguardo, 

l’utente lamentato  in modo generico, non circostanziato che : “in alcune occasioni non 

pervengono le chiamate in entrata (sebbene risulti effettuata la chiamata da parte del 

chiamante), né risulta possibile effettuare videochiamate, lo stato del servizio risulta 

essere costantemente “in connessione”, senza, tuttavia,  specificare in quali giornate si 

sarebbero verificati i malfunzionamenti né la loro durata e se   il disservizio lamentato  

abbia avuto natura parziale, continuativa o limitata nel tempo.     

 

Si rileva che l’utente non ha adempiuto all’onere probatorio sullo stesso incombente 

relativamente alla prova del non corretto adempimento del contratto da parte 

dell'operatore e del periodo di malfunzionamento per cui richiede l'indennizzo, indicando 

in modo generico i fatti.   

 

Pertanto, la scrivente Autorità non è stata messa nelle condizioni di svolgere i 

relativi accertamenti e procedere alle adeguate valutazioni (conformi AGCOM delibere 

nn. 50/11/CIR; 14/12/CIR, 24/12/CIR, 28/12/CIR, 34/12/CIR, 38/12/CIR).   

 

 Si precisa, infatti, che nella procedura di definizione valgono le regole ordinarie 

sulla ripartizione dell’onere della prova fra le parti applicabili al rito ordinario. In 

particolare, sul punto, si richiama il consolidato orientamento giurisprudenziale (Cass. 

Sez. II, 20 gennaio 2010, n. 936), secondo il quale, “il creditore che agisce per 

l’adempimento, per la risoluzione o per il risarcimento del danno, deve dare la prova della 

fonte negoziale o legale del suo diritto, dovendo il debitore convenuto fornire la prova 

del fatto estintivo del diritto, costituito dall’avvenuto adempimento”.  

 

Si richiama, altresì, l’orientamento costante dell’Autorità Garante per le 

Comunicazioni, in materia di onere della prova, secondo cui: “l’istante è tenuto ad 

adempiere quanto meno all’obbligo di dedurre, con un minimo grado di precisione, quali 

siano i fatti e i motivi alla base delle richieste, allegando la relativa documentazione” e, 

pertanto, “la domanda dell’utente dovrebbe essere rigettata nel merito, qualora lo stesso 
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non adempia l’onere probatorio su di lui incombente”. (ex multis, Delibere Agcom nn. 

70/12 e n. 91/15/CIR e 68/16/CIR).     

 

È noto, al riguardo, che qualora dalla documentazione prodotta agli atti non 

emergano elementi probanti e circostanziati, tali da rendere condivisibili le asserzioni 

mosse dalla parte istante circa il malfunzionamento dell'utenza, non è possibile accogliere 

la domanda formulata dall'istante. Invero, in assenza di riferimenti dettagliati, 

l’impossibilità di accertare l’“an”, il “quomodo” ed il “quantum” del verificarsi del 

malfunzionamento non consente una valutazione adeguata in ordine alla liquidazione di 

un congruo indennizzo (a favore, Agcom Delibera n. 50/11/CIR Agcom Delibera n. 

14/12/CIR e Agcom Delibera n. 24/12/CIR).   

 

  Infine, la richiesta sub iii) di indennizzo per mancata risposta al reclamo è 

meritevole di accoglimento per le ragioni di seguito esposte.   

 

L’istante deduce la mancata risposta alle numerose segnalazioni reiterate nel tempo.  

In merito dichiara, di aver effettuato:  - una prima segnalazione a mezzo pec in data 

20/02/2020, -  una seconda segnalazione sempre a mezzo pec del 23/04/2020.  Entrambe 

versate in atti.   

     

Il gestore stesso, allegando il retrocartellino guasti, ha dato conferma di aver aperto 

due segnalazioni esattamente alle date indicate dall’ istante.    

 

Dal documento allegato risulta che entrambi i reclami sono stati rigettati per la 

seguente motivazione: “I fatti riportati non corrispondono a quanto registrato nei sistemi 

di Iliad Italia”.     

 

Sul punto rileva il disposto dell’articolo 8, comma 4, della Delibera Agcom n. 

179/03/CSP (nonché del successivo articolo 11, comma 2, della medesima delibera), 

secondo cui la risposta al reclamo deve essere adeguatamente motivata e fornita entro il 

termine indicato nel contratto e comunque non superiore a 45 giorni dal ricevimento della 

richiesta. In base ai citati articoli 8 e 11 dell’allegato A alla delibera n. 179/03/CSP, oltre 

all’onere di un’adeguata e precisa motivazione (corredata pure dell’indicazione degli 

accertamenti compiuti), in capo all’operatore grava quello della informativa in forma 

scritta, e ciò al fine di soddisfare l’esigenza di dare all’utente un riscontro chiaro, 

esaustivo e idoneo a riequilibrare le posizioni delle parti in un dialogo che, tipicamente, 

non nasce paritario a causa della qualità dell’operatore come soggetto strutturalmente e 

numericamente superiore, organizzato e diversificato. 

  

 Pertanto, deve ritenersi che la mancata comunicazione delle condizioni ostative 

alla risoluzione delle problematiche lamentate dall’utente faccia sorgere in capo a 

quest’ultimo il diritto ad un indennizzo da mancata risposta a reclamo.” (Delibera Agcom 

n. 47/10/CIR e Delibera Corecom E.R. 130/2017).      
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Il presente atto può essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo 

Regionale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso. 

La presente delibera è notificata alle parti e pubblicata sul sito web dell’Autorità. 

 

 

 

Potenza, 15/07/2022                                                                                                 

            IL PRESIDENTE  

    dr. Antonio Donato Marra 

 
  

 


