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PEO e/o PEC); sul tema che ci interessa (quello della responsabilità contrattuale) non si 

dimentichi che vi e un'inversione dell'onere della prova, per cui è sulla società telefonica 

(cui si contesta l'inadempimento; il disservizio ovverosia) che grava l'onere di addurre 

prove atte a superare l'eccezione sollevata dall'utente”.  

Nel caso di specie, la produzione documentale della società e alquanto insufficiente 

ad esonerare altresì la Tim Spa da qualsivoglia responsabilità in ordine al disservizio 

patito; ne consegue che, in assenza di prova sufficientemente dimostrativa quanto alla 

corretta esecuzione contrattuale affermata dalla controparte, deve riconoscersi 

l'indennizzo già richiesto all'atto del deposito telematico di istanza UG e da quantificarsi 

secondo Regolamento AGCOM 347/18/CONS.”    

Infine, circa la questione relativa all'insoluto pari ad euro 162,68 ha evidenziato che 

“l'emissione delle fatture de quo è riferita al periodo in cui la linea risultava disattiva e 

sul cui punto, l'operatore nulla specifica, piuttosto insistendo sulla correttezza del ciclo di 

fatturazione emessa (…)”. 

3. Motivazione della decisione  

Sul rito      

 

Preliminarmente, si osserva che l’istanza soddisfa i requisiti di ammissibilità e 

procedibilità previsti dall’art. 14 del Regolamento ed è pertanto proponibile.     

 

 Nel merito    

 

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istruttoria, le richieste presentate da parte 

istante possono essere accolte per le ragioni di seguito esposte.     

 

La presente disamina s’incentra, sul mancato trasloco dell’utenza fissa e sulla 

relativa richiesta d’indennizzo sub i).     

 

 Prima di entrare nel merito della questione, si osserva che, in base alla direttiva 

generale in materia di qualità e carte dei servizi di telecomunicazioni, Delibera Agcom 

179/03/CSP, e secondo il consolidato orientamento dell’Autorità per le garanzie nelle 

comunicazioni, gli operatori sono tenuti a fornire i servizi richiesti nel rispetto di quanto 

contrattualmente previsto, anche sotto il profilo temporale.      

 

Pertanto, ove l’utente lamenti il ritardo relativamente alla richiesta di trasloco della 

linea telefonica rispetto alle tempistiche stabilite nelle Condizioni di contratto o con lo 

specifico accordo delle parti, l’operatore, per escludere la propria responsabilità, è tenuto 

a dimostrare che i fatti oggetto di doglianza sono stati determinati da circostanze a lui non 

imputabili ovvero da problematiche tecniche non causate da sua colpa. In questi casi, 

peraltro, il gestore deve anche fornire la prova di aver adeguatamente informato l’utente 

delle difficoltà incontrate nell’adempimento dell’obbligazione e non è da ritenersi 
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sufficiente un mero richiamo “formale” ai motivi tecnici, dovendo l’utente essere messo 

in grado di comprendere quanto accaduto.    

 

Ai sensi, infatti, dell’articolo 1218 c.c., e in forza del consolidato orientamento 

giurisprudenziale (in particolare espresso dalla Cassazione, Sezioni Unite, sentenza. 6 

aprile 2006, n. 7996) accolto anche dall’Autorità, in caso di contestazione di 

inadempimento incombe sul debitore l’onere di dare adeguata e specifica prova riguardo 

all’effettiva consistenza e regolarità della prestazione.    

 

 Dunque, qualora tale onere probatorio non venga assolto, deve per l’effetto 

ritenersi l’inadempimento contrattuale dell’operatore.      

 

L’istruttoria condotta ha accertato che l’istante il 15 luglio 2020 chiedeva a Tim, 

tramite call center, il trasloco della propria linea telefonica.    

 

L’utente contesta, in particolare, che l’operazione richiesta non si sarebbe mai 

perfezionata, nonostante ripetute segnalazioni tramite il servizio clienti e che, pertanto, in 

data 21.10.2020, l’utenza veniva cessata a seguito di comunicazione di recesso.      

 

A tal proposito ha allegato al formulario UG lo screenshot dei messaggi di reclamo 

(datati 03.09.2020 e 16.01.2021) inoltrati al gestore in cui lamenta il ritardo della 

procedura di trasloco e richiede la risoluzione del rapporto contrattuale.    

 

Di converso, Tim ritiene di aver agito correttamente e stando alle memorie difensive 

depositate al fascicolo, lo stesso, adduce a sua discolpa che il trasloco non si sarebbe 

perfezionato poiché l’utente non avrebbe indicato in maniera chiara l’esatto indirizzo di 

trasloco.   

 

 Tuttavia, alcuna prova viene fornita dall’operatore in ordine alla effettiva necessità 

di ottenere l’esatta indicazione del nuovo indirizzo verso cui effettuare l’operazione di 

trasloco.   Inoltre, in merito a tele eccezione l’utente ha replicato di aver fatto pervenire 

al gestore relativo certificato di residenza, per l'occasione richiesto al comune di 

Pescopagano.   

 

 Dunque, nella fattispecie spettava all’operatore provare di aver posto in essere tutte 

le attività necessarie per dare seguito al trasloco richiesto nei tempi contrattualmente 

convenuti, o di provare che il ritardo è stato determinato da circostanze o da 

problematiche tecniche o da difficoltà a lui non imputabili, o ancora di provare che il 

lamentato disservizio era stato comunque risolto  .    

 

In via generale, deve rilevarsi che, in caso di ritardo nel trasloco della linea 

telefonica rispetto alle tempistiche stabilite dalle condizioni generali di contratto, 

l’operatore deve fornire la prova di aver adeguatamente informato l’utente delle difficoltà 

incontrate nell’adempimento dell’obbligazione (e non è da ritenersi sufficiente un mero 
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richiamo “formale” ai motivi tecnici, bensì l’utente deve essere messo in grado di 

comprendere quanto accaduto) anche nel caso in cui dimostri che i fatti oggetto di 

doglianza siano stati determinati da circostanze ad esso non imputabili.    

 

Ne consegue che, in assenza di prova contraria, l’operatore TIM è responsabile ai 

sensi dell’art. 1218 del codice civile in ordine al ritardato trasloco dell’utenza in questione 

e che, pertanto, deve essere riconosciuto alla società istante un indennizzo proporzionato 

al disagio subito.     

 

Dall’esame della documentazione in atti si evince innanzitutto che il trasloco si 

sarebbe dovuto concludere entro 10 gg. dalla richiesta, come previsto dall’art. 9 delle 

Condizioni generali di contratto, fatti salvi i casi di eccezionalità tecnica, ovvero nei tempi 

concordati con il cliente.    

 

Preme evidenziare che era comunque onere dell’operatore informare 

adeguatamente e tempestivamente l’istante di quello che stava accadendo e non attendere 

che lo stesso segnalasse ripetutamente il ritardato nella procedura trasloco.       

 

Si ritiene, pertanto, che la condotta di TIM non sia stata conforme agli obblighi 

contrattualmente previsti e che sussista una sua responsabilità per il mancato trasloco, con 

conseguente diritto dell’utente al riconoscimento dell’indennizzo previsto dalla delibera 

AGCOM 347/18/CONS.     

 

 Per il calcolo dell’indennizzo, viene in rilievo l’art. 4, comma 1, del Regolamento 

in materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti ed 

operatori, il quale prevede che “nel caso di ritardo nell’attivazione del servizio rispetto al 

termine massimo previsto dal contratto, ovvero di ritardo nel trasloco dell’utenza, gli 

operatori sono tenuti a corrispondere un indennizzo per ciascun servizio non accessorio 

pari ad euro 7,50 per ogni giorno di ritardo”; viene in rilievo, altresì, l’art. 4 comma 2, del 

Regolamento medesimo, il quale prevede che l’indennizzo è applicato “anche nei casi di 

ritardo per i quali l’operatore non abbia rispettato i propri oneri informativi circa i tempi 

della realizzazione dell’intervento o gli eventuali impedimenti, ovvero nel caso di 

affermazioni non veritiere circa l’esistenza di impedimenti tecnici o amministrativi”. 

 

Con riguardo al periodo indennizzabile il dies a quo viene individuato nell’11° 

giorno successivo alla data in cui si sarebbe dovuto completare il trasloco, dunque dal 

26.07.2020 (10 gg. dalla richiesta di trasloco) al 21.10.2020, data di disdetta da TIM.   

Tenuto conto che il mancato trasloco ha avuto ad oggetto sia il servizio voce che il 

servizio Adsl, l’indennizzo ammonta ad € 1.320,00 (euro milletrecentoventi/00 ), così 

calcolato: euro 7,50 pro die x 2 servizi x 88 giorni.   

 

Dall’accertamento della responsabilità di cui sopra deriva, altresì, a fronte della 

mancata fruizione dei servizi, che la società convenuta è tenuta alla regolarizzazione della 

posizione ammnistrativo-contabile dell’utente sino alla chiusura del ciclo di fatturazione, 
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La presente delibera è notificata alle parti e pubblicata sul sito web dell’Autorità. 

 

 

Potenza, 20/09/2022                                                                                                  

        IL PRESIDENTE  

dr. Antonio Donato Marra 

 

 


