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Cormitato regionale per fe comunicazion

DELIBERA N.Z.

XXXX XXXX /TIM SPA (KENA MOBILE})
(GU14/124289/2019)

NELLA riunione del Corecom Sicilia del /8/{}7,/2020;

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
radiotelevisive™,

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

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 201!, recante “Regolamento in
materia di indennizzi applicabili wella 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”, come modificata, da uitimo, dalia delibera n. 296/18/CONS;

VISTO l'art. 5 lettera e} della Convenzione tra Ageom ¢ il Co.Re.Com. Sicilia, per
Pesercizio delle Funzioni Delegate in tema di comunicazioni, in vigore dal 1° Gennaio
2018, con la quale, I'Autorita ha delegato il Co.Re.Com. Sicilia alla definizione delle
Controversie;

VISTO F'Accordo Quadro del 28 Novembre 2017, tra I Autorita per le Garanzie
nella Comunicazione, la Conferenza delle Regione ¢ delle Province Autonome ¢ la
Conferenza dei Presidenti delle Assemblee Legislative delle Regioni e delle Province
Autonome;

VISTA la Legge Regionale 26 Marzo 2002 n. 2, successivamente modificata ed
integrata, ed in particolare l'art. 101 che ha istituito il " Comitato Regionale per le
Comunicazioni della Regione Siciliana" { Co.Re.Com.);
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VISTA I'istanza di XXXX XXXX del 17/05/2019 acquisita con protocolio n.
0213167 del 17/05/2019;

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

L'istante X XXX XXXX richiede il 2 agosto 2016 la conversione della propria finea
XXXXXXXXXX da Fibra ad Adsl e contestualmente il suo trasloco da via
Montepellegrino a via Messine Marine a Palermo. Dopo copiose segnalazioni e reclami
, quanto richiesto non viene eseguito e pertanto veniva richiesta 'attivazione di una linea
provvisoria per lenire i disagi. Cio avveniva nel novembre del 2016. A causa di pendenze
economiche sulla linea oggetto di trasloco, perd, per 8 gg la linea provvisoria veniva
sospesa per morosita ed riattivata solo dopo il pagamento di quanto in sospeso. In data
27 settembre 2017, I'utente revocava il precedente trasloco, per richiederne un altro presso
via Carrieri. Anche in questo caso la procedura non si concretizzava se non in data 19
febbraio 2019 e dopo il ricorso ad un GUS. presso il Corecom. A seguito di tutto quanto
brevemente riassunto, vengono richiesti indennizzi per mancato e ritardato trasloco,
mancata e ritardata attivazione dell'utenza, per mancato riscontro ai reclami e per la
sospensione della linea provvisoria, pari a 25.000 euro.

2. La posizione dell’operatore

La Tim spa giustifica il suo ritardo con le difficoltd tecniche del caso e ribadisce il
fatto di aver comunque sopperito ai disagi dell'istante mediante l'attivazione di una linea
provvisoria. La cessazione della linea provvisoria deriva da una morosita sulla linea
principale, mentre vengono allegate le note di riscontro ai reclami formulati dall'istante
stesso. Pertanto non accefta di dover indennizzare l'istante per aver compiutamente
adempiuto ai propri obblighi in linea con quanto previsto.

3. Motivazione della decisione

Dalil'esame dei difatti narrati ¢ dalle memorie allegate in istruttoria, si evince che il
tempo ¢ le modalita di soluzione posta dal gestore per attuare la procedura di trasloco non
siano accettabili ¢ plausibili. Aldila delle motivazioni tecniche la durata eccessiva di tutto
il processo risolutorio e gestionale della vicenda non & ammissibile che un trasloco di un
utenza atl'interno dello stesso circuito cittadino si protragga per quasi un anno € mezzo.
Seppur mediante l'attivazione di un servizio sussidiario, quale quelio di una linea
provvisoria a beneficio dell'istante, non appare scusabile quanto accaduto, con
l'aggravante della recidivita della situazione, considerato che per ben due volte, l'istante
& stato vittima di un mancato trasloco in due differenti sedi. Anche la gestione dei reclami
risulta essere lacunosa ed omissiva dello stato dell'arte richiesto dal cliente considerato il
protrarsi del ritardo nella risoluzione di quanto richiesto. Quanto accaduto & pertanto
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sanzionabile ai sensi dell'art. 4 della Delibera 347/8/Cons in combinato con guanto
previsto dall'art 13 comma 3 che, prevede il raddoppio dell'indennizzo in caso di utenza
business. Allo stesso modo, risulta sanzionabile ai sensi dell'art 12 della Delibera
347/18/Cons. anche il comportamento assunto dal gestore nel riscontrare in maniera
lacunosa e sommaria i reclami dell'istante. Secondo il quadro di sintesi in appresso
sintetizzato, il gestore dovra riconoscere all'istante : 1)} per la ritardata attivazione fonia
dell'utenza XXX XXXXXXX da via Montepellegrino a via Messina Marine venga
attribuito un indennizzo di euro 7,50 per 412 gg - 12 agosto 2016 / 27 settembre 2017 un
totale di euro 3090,00; 2) per la ritardata attivazione adst dell’'utenza XXX XXXXXXX
da via Montepellegrino a via Messina Marine venga attribuito un indennizzo di euro 7,50
per 86 gg - 12 agosto 2016/ 5 novembre 2016 un totale di euro 645,00; 3) per la ritardata
attivazione fonia dell'utenza XXX XXXXXXX da via Montepellegrino a via Raffacle
Carrieri venga attribuito un indennizzo di euro 7,50 per 493 gg - 7 ottobre 2017 / 11
febbraio 2019 un totale di euro 3697 ,00; 4) per la ritardata attivazione adsl dell'utenza
XXX XXXXXXX da via Montepellegrino a via Raffaele Carrieri venga attribuito un
indennizzo di euro 7,50 per 493 gg - 7 ottobre 2017/ 11 febbraio 2019 un totale di
euro 3757 ,00. A questo indennizzo va aggiunto I'indennizzo mass di euro 300,00 per la
mancata risposta ai numerosi reclami fatti dall'istante, in ogni caso riscontrati in maniera
non adeguata , cosi come previsto dall'art 12 detla Delibera 347/18/cons. Visti gliattie le
memorie allegate, si respinge invece la richiesta di indennizzo relativa alla sospensione
per morosita operata dal gestore sulla linea telefonica provvisoria, per la durata di 8 gg,
cosi come si ritiene giusto che sia stato operato il pagamento da parte dell'istante di quanto
richiesto, salvo poi successivo ravvedimento dello stesso gestore. Complessivamente la
somma da indennizzare da parte del gestore a beneficio dell'istante & pari quindi a
11.189,00 euro. Viene inoltre stralciata l'intera posizione debitoria a carico dell'istante
allo stato presente nella rendicontazione amministrativa del gestore.

DELIBERA

Articolo 1

I. Per quanto rappresemtato, si accoglie listanza di indennizzo della societa
XXXX XXXX, in merito ai ritardi subiti nelf'attivazione e nel trasloco della propria
utenza e per il mancato riscontro ai reclami avanzati al gestore. 1l gestore pertanto viene
sanzionato secondo i} dettaglio cosi di seguito riportato che prevede 1) per la ritardata
attivazione fonia dell'utenza XXX XXXXXXX da via Montepellegrino a via Messina
Marine venga attribuito un indennizzo di euro 7,50 per 412 gg - 12 agosto 2016 / 27
settembre 2017 per un totale di euro 3090,00; 2) per la ritardata attivazione adsi
dell'utenza XXX XXXXXXX da via Montepellegrino a via Messina Marine venga
attribuito un indennizzo di euro 7,50 per 86 gg - 12 agosto 2016 / 5 novembre 2016 per
un totale di euro 645,00; 3) per la ritardata attivazione fonia dell'utenza XXX
XXXXXXX da via Montepellegrino a via Raffaele Carrieri venga attribuito un
indennizzo di euro 7,50 per 493 gg - 7 ottobre 2017/ 11 febbraio 2019 per un totale di
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euro 3697 ,00; 4) per la ritardata attivazione adsl dell'utenza XXX XXXXXXX da via
Montepellegrino a via Raffaele Carrieri venga attribuito un indennizzo di euro 7,50 per
493 gg - 7 ottobre 2017 / 11 febbraio 2019 per un totale di euro 3757 ,00. A questo
indennizzo va aggiunto l'indennizzo mass di euro 300,00 per la mancata risposta ai
numerosi reclami fatti dall'istante, in ogni caso riscontrati in maniera non adeguata , cosi
come previsto dall'art 12 della Delibera 347/18/cons. Visti gli atti ¢ le memorie allegate,
si respinge invece la richiesta di indennizzo relativa alla sospensione per morosita operata
dal gestore sulla linea telefonica provvisoria, per la durata di 8 gg, cosi come si ritiene
giusto che sia stato operato il pagamento da parte dell'istante di quanto richiesto, salvo
poi successivo ravvedimento dello stesso gestore. Complessivamente la somma da
indennizzare da parte del gestore a beneficio dell'istante & pari quindi a 11.189,00 euro.
Viene inoltre stralciata l'intera posizione debitoria a carico dell'istante allo stato presente
nella rendicontazione amministrativa del gestore.

2. [l presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

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

I[I presente atto pud 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.

Palermo, / /2020

IL PRESIDENTE

Profssa Myrig Annunziata Astone
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