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DELIBERA N. 33

XX ¥ /TIM SPA (KENA MOBILE)
(GU14/498610/2022)

Il Corecom Molise
NELLA riunione del Il Corecom Molise del 23/12/2022,;

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 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 modificata 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 ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

VISTA D’istanza di del 09/02/2022 acquisita con protocollo n.
0044489 del 09/02/2022;

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

La parte istante, nel formulario GU14, riferisce che in data 19/07/2021 ha
provveduto a segnalare un guasto sulla linea voce dopo alcuni giorni di
malfunzionamento (segnalazione n. 0064817296). Questo ha comportato la mancanza del
servizio dal 19/07/2021 al 31/07/2021 con un conseguente disagio per I'esercizio
dell'attivita dello studio professionale. Pertanto chiede un indennizzo pari a 9 (giorni di
ritardo) x 6 euro (indennizzo previsto all'articolo 6 dell'allegato A alla delibera n.
347/18/CONS) x 2 ( linea affari) = 108 euro, in data 29/07/2021 ha contattato il centro di
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assistenza clienti Tim per valutare modalita, costi e fattibilita del trasloco della linea
telefonica e ADSL Affari n. all'interno del comune di Santa Croce di
Magliano(CB) . .. L’operatore, dopo avere illustrato
modalitd, costi e procedura e aver assicurato la piena copertura, ha provveduto
all'inserimento della richiesta di trasloco della linea, comunicando che entro qualche
giorno sarebbe stato contattato da un tecnico per la conclusione della procedura di
trasloco. In data 11 Agosto 2021, il tecnico incaricato del sopralluogo segnalava la
presenza di una "cassetta esterna" troppo obsoleta per poter completare le procedure di
trasloco e comunicava che nei giorni a seguire un altro tecnico incaricato avrebbe
sostituito la cassetta, fatta questa operazione nel giro di due giorni si sarebbe potuto
procedere al trasloco della linea telefonica. In data 17 Agosto 2021, I'utente ha
provveduto a contattare di nuovo il servizio clienti Tim per avere maggiori spiegazioni in
merito al mancato completamento della pratica ma ['operatore non forniva spiegazioni.

Contestualmente apriva un sollecito urgente, informando il sig. che a breve un
tecnico lo avrebbe contattato. In data 20 Agosto 2021 non avendo ricevuto alcuna
comunicazione da parte di tecnici incaricati da Tim il sig. ha contattato

nuovamente il 191 per sollecitare nuovamente il trasloco della linea telefonica ed
informando 'operatore dell'urgenza del trasloco in quanto titolare di una linea Business,
fondamentale per lo svolgimento del suo lavoro. Il trasloco ¢ stato effettuato in data
28/09/2021 dopo ripetuti solleciti. Pertanto in conformitd all’ordinaria tempistica
contrattuale dei dieci giorni si ravvisa la ritardata attivazione dell’utenza telefonica n.
0874728665 presso la nuova sede di ubicazione dello studio professionale. A fronte di
tale inadempimento richiede la corresponsione di un indennizzo proporzionato al
disservizio subito pari a euro 7,50 per ciascun servizio non accessorio per ogni giorno di
ritardo come previsto dall'Art. 4 dell' allegato A alla delibera n. 347/18/CONS applicati
in misura pari al doppio poiché trattasi di utenza affari. ( Art. 13 comma 3 allegato A alla
delibera n. 347/18/CONS). Pertanto l'indennizzo richiesto ¢ pari a 7,50 ( indennizzo
giornaliero) x 2 ( servizi non accessori voce e adsl) x 2 (linea affari) x 49 (giorni di ritardo)
= 1470 euro. Lo storno degli importi fatturati segnatamente al periodo di mancata
fruizione dei servizi intercorrente dal 10 Agosto 2021 fino alla data di chiusura della
pratica, fattura n. 8P00148970 per un importo pari a 50 euro. L utente lamenta i seguenti
disservizi: - Ritardo trasloco utenze (data richiesta trasloco 29/07/2021 — data trasloco
28/09/2021) - Malfunzionamento della linea (data reclamo 19/07/2021 — data risoluzione
31/07/2021). Richiesta: - Indennizzo per malfunzionamento; - indennizzo per ritardo
nell’attivazione del servizio; - storno della fattura n.8P00148970.

2. La posizione dell’operatore

La Telecom Italia Spa, tramite memorie difensive, afferma quanto segue: “Sulla
infondatezza della richiesta di indennizzo per il presunto malfunzionamento dell’utenza
n. Parte istante lamenta il presunto malfunzionamento della linea telefonica
e della connessione internet per ’utenza oggetto del presente procedimento dal 19 al 31
agosto 2021 e chiede I’indennizzo previsto dalla normativa regolatoria. In verita, la
ricostruzione fornita da controparte corrisponde solo parzialmente alle risultanze dei
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sistemi interni di Tim e sono quindi necessarie alcune precisazioni. Da quello che consta
all’operatore I’utenza in parola ¢ sempre stata attiva e funzionante tranne che in un unico
caso isolato. Nello specifico dall’elenco dei trouble ticket si evince che 1'utente ha subito
un malfunzionamento dal 19 al 23 luglio 2021 e non dal 19 al 31 luglio 2021 (doc.1) €
controparte non & in grado di dimostrare il contrario stante I’assenza di allegazioni
probatorie sul punto. Peraltro, il ritardo nella riparazione del guasto ¢ stato di appena 3
giorni (atteso che ai sensi dell’art. 15 delle condizioni generali di abbonamento al servizio
telefonico 1’operatore avrebbe dovuto provvedere alla riparazione della linea entro due
giorni lavorativi dalla segnalazione di guasto doc.2) e si ¢ verificato a causa della
particolare complessita del medesimo. E evidente, quindi, I"impossibilita di riconoscere
all’istante indennizzi per il presunto malfunzionamento della linea, atteso che I’art. 6
dell’Allegato A alla delibera Agcom 347/18/CONS, dispone la corresponsione all’istante
di un indennizzo in caso di completa interruzione del servizio soltanto qualora la stessa
sia dipesa da “motivi tecnici, imputabili all’operatore”, circostanza che nel caso di specie
non si & verificata. Alla luce delle suesposte considerazioni e tenuto conto della condotta
diligente dell’operatore la richiesta di indennizzo per il presunto malfunzionamento
dell’utenza di cui trattasi & quindi infondata e dovra essere rigettata. Sulla infondatezza
della richiesta di indennizzo per la presunta tardiva lavorazione della richiesta di trasloco
dell’utenza n. 1’istante sostiene, inoltre, di aver richiesto il trasloco
dell’utenza oggetto del presente procedimento in data 29 luglio 2021 e che detta richiesta
sarcbbe stata evasa dall’operatore soltanto in data 28 settembre 2021. Anche in questo
caso, la ricostruzione fornita dalla parte istante risulta in contrasto con le risultanze dei
sistemi interni di Tim. Ed infatti, da quello che consta all’operatore, 'istante in data 3
agosto 2021 effettivamente richiedeva il trasloco della linea n. 0874728665. A seguito
della richiesta ricevuta ’operatore invitava il Sig. "a fissare un appuntamento con
 tecnici che avrebbero dovuto materialmente espletare la predetta richiesta. Ed infatti,
(come anche confermato anche da parte istante nella descrizione dei fatti) i tecnici Tim si
recavano pitl volte presso la struttura del Sig. al fine di effettuare i sopralluoghi
necessari per il completamento del trasloco della linea. A seguito dei sopralluoghi
effettuati emergeva che, nel caso di specie, il trasloco non poteva essere effettuato entro
i termini contrattualmente previsti, poiché sussisteva un problema alla centralina esterna
dell’impianto telefonico dell’utente ¢ quindi una cosiddetta condizione di “eccezionalita
tecnica”. Tali circostanze sono state regolarmente rappresentate all’utente dai tecnici di
Tim ed una volta risolto il problema alla centralina esterna il trasloco si ¢ perfezionato in
data 28 settembre 2021. E, quindi, evidente che il trasloco non poteva essere espletato
entro i termini previsti dalle Condizioni generali di abbonamento del servizio telefonico
in quanto la fattispecie appena descritta rientra chiaramente in un caso di eccezionalita
tecnica. Ed infatti, ai sensi dell’art. 9 delle predette condizioni generali (doc. 2 cit.) “1. 11
Cliente che intende traslocare la propria linea telefonica deve darne comunicazione a
TIM. Quest’ultima provvede ad effettuare il trasloco entro 10 (dieci) giorni dalla richiesta
del Cliente fatti salvi i casi di eccezionalita tecnica (..)”. L'esponente societa non puo
dunque in alcun modo ritenersi responsabile della mancata lavorazione della richiesta di
trasloco, attese le oggettive difficolta tecniche sussistenti nel caso di specie e, in ogni
caso, in quanto il presunto disservizio rientra in un caso di eccezionalita tecnica. Anche
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la richiesta di indennizzo per la presunta tardiva lavorazione della richiesta di trasloco
dell’utenza ¢ quindi infondata, pertanto, dovra essere inesorabilmente rigettata. Nessuna
delle domande avversarie risulta, pertanto, meritevole di accoglimento.”

3. Motivazione della decisione

In linea generale, I'istanza presenta i requisiti di ammissibilitd e procedibilita
previsti dal Regolamento di procedura di cui all’allegato A alla Delibera n. 353/19/CONS,
pertanto, la presente richiesta GU14/427920/2021 deve ritenersi ammissibile. Nel merito,
riguardo il malfunzionamento avutosi sulla linea voce va precisato che in
base all’art.15 delle condizioni generali di abbonamento al servizio telefonico, “TIM sl
impegna a ripristinare gratuitamente gli eventuali disservizi della rete ¢/o del Servizio non
imputabili direttamente o indirettamente al Cliente entro il secondo giorno successivo a
quello della segnalazione”. Parte istante asserisce che il disservizio si € protratto dal
19/07/2021 al 31/07/2021, mentre ’operatore dichiara che, tale malfunzionamento, si €
verificato esclusivamente dal 19/07/2021 al 23/07/2021 allegando trouble ticket a
dimostrazione di quanto affermato. A riguardo non si puo tenere conto delle repliche
presentate dal signor in merito all’errata numerazione presente al punto 1 di pag.2
delle memorie difensive presentate da Tim S.p.a., infatti, se bene la numerazione riportata
nelle memorie sia effettivamente errata in quanto riferibile ad un’altra utenza telefonica,
i trouble ticket allegati alla citata memoria, che dimostrano il lasso di tempo in cui ¢ durato
il disservizio, sono riferiti alla numerazione corretta ovvero intestata a

Tanto premesso, nel caso di specie, deve ritenersi veritiera la tempistica
attestata e dimostrata da TIM S.p.A. che, perd, non ha rispettato il termine massimo del
22 luglio 2021 per il ripristino. Ergo, la richiesta dell’istante di cui al punto 1., con
riferimento  all’art.6 dell All. A 347/18/CONS riguardo Dindennizzo per
malfunzionamento del servizio, pud ritenersi accoglibile, atteso che all’esito
dellistruttoria & emerso il lamentato disservizio inerente al servizio telefonico
segnatamente al periodo di riferimento intercorrente dal 22 luglio 2021 (dies a quo,
coincidente con la tempistica massima di ripristino del servizio telefonico) al 23 luglio
2021 (data di effettiva riattivazione), per il numero complessivo di 1 giorno. A fronte di
tale inadempimento pud riconoscersi il diritto dell’istante alla corresponsione di un
indennizzo pari a 1 (giorno di ritardo) x 6 euro x 2 (utenza affari) per un totale di euro
12. In merito al lamentato ritardo in riferimento al trasloco dell’utenza n. ]
in base a quanto emerso nel corso dell’istruttoria, le richieste formulate dalla parte istante
possono essere accolte come di seguito precisato. Nel merito, si deve evidenziare che, in
ordine al ritardato trasferimento dell’utenza oggetto di contestazione, 1’art.9 delle
Condizioni generali di abbonamento prevede che “Il Cliente che intende traslocare la
propria linea telefonica deve dame comunicazione a TIM. Quest’ultima provvede ad
offettuare il trasloco entro 10 (dieci) giorni dalla richiesta del Cliente fatti salvi i casi di
eccezionalita tecnica ovvero nei tempi concordati con il Cliente”. Pertanto, nel caso di
specie, a fronte della richiesta di trasloco dell’istante del 29 luglio 2021 la societa TIM
S.p.A. non solum non ha rispettato la tempistica massima del 9 agosto 2021 prevista per
I’attivazione, sed etiam non ha dimostrato di avere provveduto a informare I’istante
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medesimo in ordine alla sussistenza di eventuali impedimenti tecnici cosi importanti da
comportare un tempo di lavorazione di circa due mesi. Sul punto, la societa TIM S.p.A.
avrebbe dovuto informare ’istante in ordine alle criticita tecniche/fattuali riscontrate nel
corso della procedura di attivazione dei servizi, in ossequio ai criteri uniformi di
trasparenza e chiarezza, di cui all’articolo 4, comma 2, dell’allegato A), alla delibera n.
179/03/CSP. Invece da quanto emerso in istruttoria, a fronte delle numerose richieste da
parte dell’utente, la societa TIM S.p.a. si limitava a fissare nuovi appuntamenti senza

mettere al corrente il sig. in merito ai lunghi tempi di attesa. Ergo, la richiesta
dell’istante di cui al punto ii., con riferimento alla ritardata lavorazione del trasferimento
dell’utenza n. - puo ritenersi accoglibile, atteso che all’esito dell’istruttoria €

emerso Deffettivo ritardo segnatamente al periodo di riferimento intercorrente dal 9
agosto 2021 (dies a quo, coincidente con la tempistica massima di attivazione del servizio
telefonico/trasloco)al 28 settembre 2021 (data di perfezionamento del trasloco), per il
numero complessivo di 49 giorni. A fronte di tale inadempimento non pud che
riconoscersi il diritto dell’istante alla corresponsione di un indennizzo proporzionato al
disservizio subito da computarsi in base al parametro previsto dall’articolo 4, comma I,
del Regolamento sugli indennizzi, secondo il quale “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”; parametro che pero
va computato in misura del doppio in ragione della natura business dell’utenza interessata
dal disservizio, secondo quanto previsto dall’articolo 13, comma 3, del predetto
Regolamento. A norma del quale pud riconoscersi il diritto dell’istante alla
corresponsione di un indennizzo pari a 49 (giorno di ritardo) x 7.5 euro x 2 (utenza affari)
x 2 (n.2 servizi non accessori voce ¢ adsl) per un totale di euro 1470,00. In riferimento
alla richiesta di storno della fattura n. 8P00148970 , si ritiene che questa non possa essere
accolta essendo sfornita di prova documentale.

DELIBERA

Articolo 1

1. La societa TIM S.p.A. ¢ tenuta a corrispondere in favore dell’istante, entro
sessanta giorni dalla notifica del provvedimento e secondo le modalita in istanza, i
seguenti importi maggiorati degli interessi legali a decorrere dalla data di presentazione
dell’istanza: - euro 12,00 (dodici/00) a titolo di indennizzo per malfunzionamento del
servizio telefonico sull’utenza telefonica n. - euro 1.470,00
(millequattrocentosettanta/00) a titolo di indennizzo per la ritardata lavorazione del
trasloco del servizio ADSL e VOCE sull’utenza telefonica

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



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

Il presente atto pud essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regio-
nale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

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

Campobasso, 23/12/2022
IL PRESIDENTE

. Fabio Talucci
L 23.12.2022
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