COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIONI

Delibera n. 12/2021

Estratto del processo verbale dellz Seduta n, ©3n. del 26/03/2021

Oggetto: Definiziong della controversia + v .~ / Tim S.p.A. (Kena
Mabile) (GU14/369803/2020)

Prasiede il Presidente Mario Trampus

Sono presenti:

il Vice Presidente . Antonella Eloisa Gatta
il componente Cristina Yescul
Varbalizza Roberta Sartor

In ordine alfoggetto, il Comitato ha discusso e deliberato guanto segue:
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“consicLio recionaLe




VISTA a legge 14 novembre 1995, h. 481, recante “Norme per fa concorrenza e la regolazione del servizi
di pubblica utilit, Istituzione delle Autoritd df regolazione del servizi di pubblica utilitd";

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dellAutorltd per le garanzie nelle
cormitinicazionl e norme sul sistem| deflz telecomunlcazion! e radiotelevisive”,

VISTO Il decreto legislativo 1° agosto 2003, . 259, recante "Codice delle comunicazioni elettroniche”;

VISTAla delibera n, 73/11/CONS, del 16 fehbralo 2011, racante "Regolomento in materia di Indennizzi
applicabill nelia 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 risohizione delle controversie tra utenti e operatori di comunicazion! elettroniche”, come
medificata, da ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

VISTOC I'Accordo Quadro 2018 tra Autoritd, la Conferenza delle Regioni e delle Province autonome e
la Conferenza del Presidenti delle Assemblee legislative delle Regioni e delle Provinge autonome, del 28
novembre 2617, conforme al testo approvato dall'Autoritd con delibera n, 395/17/CONS del 19 ottobre
2017,

VISTA la Convenzione per l'esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni, stipulata tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, la Reglone Autonoma Frlull Venezia Glulia ed il Comitato
regiohale per le comunicazicni del Friuli Venezla Glulia in data 27 dicembre 2017, come prorogata dalla
delibera n. 683/20/CONS del 17 dicembre 2020;

VISTA la Convenzione per it conferimento e l'esercizio delle funzionl delegate In materia di
comunicazioni, tra IAutoritd e il Corecom de! Friuli Venezia Giulia sottoseritta nel dicembre 2017 ed in
particolare l'art.5,c.1, lett. @) sulla “definizione dalle controversie”;

VISTA la Legge Reglonzle 1@ aprile 2001, n. 11 *Norme in mateiia di comunicazione, di emittenza
tadiotelevisivalocale ed istituzione del Comitato Regionale perle Comunicazieni (Co.Re.Com.)" in particolare
Varticole 7, comma 1, lett. b), ai sensi del quale "Il CoRe.Com. esercita le funzion' istruttorie, consultive, di
gestione, divigilanza e controllo di competenza dell'Auterita, ad esse delegate ai sensi dell'articolo 1, comma
13, della legge 249/1997 e successive modificazioni e Integrazioni, cosi come meglio specificate all'articolo
5 del Regolamento approvato con deliberazione defl’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni 28 aprile
1999, n. 53"

VISTA listanza di . £ ~e 2 LoX ™o acquisita can protocollo n. 0543499 del 22/12/2026;
VISTI gli attf del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.




L'istante nelfa proprla istanza lamenta, genericamente, perl'utenza - = ;< <.t 22 *numero di cellulgre
non fnvia sms dannegglando if cliente. Tale sim spesso non lnvia gli sms df risposta In manlera insplegablle. Tale
sim molte volte non funziona correttumente in quanto non invia sms a diversi destingtart”, In ragione dl cid
quantifica fa proptia richiesta di danno in euro 50,00.-

2. La posiziene dell'operatore.

L'Operatore rileva che futente non hamal presentato segnalazioni o reclami a Tim e nello specifico al
servizio clienti 119 al fine di poter effettuare le opportune verifiche anche in merito alla corretta
impostazione degli sms e Ih caso di disservizio aprire una segnalazlone corredata necessarlamente da una
data e orario In cut si & tentato Pinvio dell'sms senza successo nonché |l numero di telefono del destinatario
dell'sms. In ragione di'un tanto non sussistendo | presupposti per il riconoscimente degli indennizz) ha

chiesto Il rigetto dell'istanza in quanto infondata in fatto e diritto,
3. Motivazione della decislone.

In via prellminare;: glova precisare che, nonostante Flstanza di definizione di cul s discute risult]
generica e non supportata da- alguna documentazione, il relativo procedimento & stato awviato
esclusivamente nell'ottica del favor utentls, per accertare, in sede istruttoria, [a sussistenza o meno di
pregiudizi suscettibilidi indennizzo a carico dellistante. Tuttavia, festrema generlclta dellistanzanon & stata
superata nemmena nel corso del presente procedimento impedendo di fatto all'Autorita di procedere alla
verffica della fondatezza delle pretese, In particolare, nessun huove elemento rsulta acquisito dall Autority
poiché Futente non si & curato di integrare la proptia istanza producendo idonea documentazione a
sostegno delle proprie doglianze.

Orbene, dalla documentazione acquisita agli atti non risulta alcun tracciamento, scritto o verbale, di
segnalazione e/o reclamo di disservizio da parte delfistante antecedente | deposito dellstanza di
conclliazlone presentata avanti Codesta Autorita se non Indicazione df aver presentato un nen meglio
precisato reclamo in data ©9/11/2020 e nella medesima giorhata aver proposto I'lstanza di conciliazione
sulla ptattaforma conciliaweb, senza nermeno attendere | termini previstt dalla Carta Servizi del proprio
gestore per I'eventuale risoluzione dellasserito disservizlo,

Occorre precisare che quello della segnalazione del disservizio al gestore competente alfintervento,
& onere che incombe all'istante che lamenta Finadempimento {("Onus probandi incumbit ei qui dic”; nel caso
di specle Il reclamo/segnalazione) posto che il dante causa deve essere messo nelle condizloni di conoscere
Fevento/inadempimento e adoperarsi ¢os) per la sua pronta risoluzione nel caso df un effettivo dissarvizio,
Tale basilare principio & confermato dalla censolidata glurlsprudenza Agcom sul punto che afferma it
principio di irresponsabilitd dell'operatore per il disservizio sulla linea, qualora ['utente non provi di aver
inoltrato un reclamo all'operatore che, in assenza di contezza del guasto, non pud prowadere alla sua
risoluzione nel caso constatasse un effettivo disservizio.

A tal proposito, la delibera n. 68/11/CIR, nonché unanime orientamento delfAutorita In materia, ha
ritenuto che ‘Non & possiblle affermare Ju sussistenza dellg responsabilitd  dell'operatore  per
molfunzionamento defla finea qualora Putente non provi di aver inoltrato, prima di rivolgersi all'Autoritd, un
reclomo all'operatore. infatti, in assenza di un reclamo, if gestore non pud avere contezza del guasto e non pu,
quind, provvedere oila sua risoluzione” (delibere Agcomn, 100/12/CIR, 118/12/CIR, 68/16/CIR, 65/11/C] R,
73/17/CONS e tante altre).

Dunque lutente in primis & onerato di uno specifico obbligo di reclamo/segnalazione de/ disservizio
riscontrato &l proprio operatore e successlvamente In sede d] presentazione dellistanza di conciliazione




avant| a codesta Autoritd di una successiva circonstanziata allegazione del fatti a supporto delfa propria
pretesa. Invero, [n assenza di riferimentl dettagliatl, llmposslbllitd di accertare “an’, | "quomode” ed Il
"quantum” del verificarsi del malfunzionamento non consente In questa sede una valutazione adeguata in
ordine alla fquidazione di un congruo indennizzo e pertanto fistanza deve essere rigettata (Delibera n.
3/11/CIR).

Tutto <lb premesso.
DELIBERA
Articolo 1
1. dirigettare 'lstanza avanzata dal sig et S ael confronti di Tim S.p.A {iKena Moblle),

2. |l presente provwedimente costitulsce un ordine al sensi e per gli effett| dellarticolo 98, comma
11, del d.)gs. 1° agosto 2003, n. 259.

Il presente atto pud essere impugnato davanti al Trbunale Amministrative Regionale del Lazio entro 60
glorni dalla notifica dello stesso,

La presente delibera & notificata alle parti e pubblicata sul siti web del Co.Re.Com e delf Autorita,

e

Il d}_ilret'torc-z;ide‘\‘ Al presidente
Servizio Phrgani digacanzia I;'Marib Fapapus

RopertdSarke e

~ ! e 1




