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Itro che le corse veloci come il
vento, tipo Speedy Gonzales: le
connessioni internet offerte dai
nostri operatori telefonici sono
molto pit simili agli amici del
superveloce topino messicano dei cartoni
animati: quelli che, appoggiati al muro con
il sombrero calato sugli occhi, si godono la
tanto meritata siesta.
I dati sono purtroppo impietosi: il nostro
Paese € molto arretrato in termini di velocita
della connessione. E questo non solo rispet-
to agli altri Stati del mondo occidentale, ma
anche rispetto ai Paesi in via di sviluppo.
Senza contare che ci sono zone del nostro
territorio dove la banda larga € ancora un
bel miraggio. Promesso dalla pubblicita e
mai realizzato.
Questo tipo di situazione si riflette sull’an-
damento stesso del mercato: sebbene

esistano offerte (termine tecnico, visto che
per il prezzo richiesto spesso e volentieri so-
no tutt’altro che occasioni) per collegamenti
a12 e20mega, l'utente medio italiano prefe-
risce quelle attorno ai 6-7 mega.

Il motivo? Il costo, come velatamente indi-
cato prima, ma anche il fatto, indiscutibile,
che le connessioni superveloci molte volte
sono tali solamente nei messaggi promozio-
nali degli operatori. Insomma, tra la velocita
sbandierata dalla pubblicita e quella reale,
spesso c’e una gran bella differenza.

L’amarasorpresa

Molte lamentele sono state raccolte dalla
nostra associazione attraverso I’applicazio-
ne “Orabasta!” scaricabile sugli smart phone
(vedi riquadro a pag. 19). Spesso riguardano
le connessioni superveloci a 20 mega, accu-
sate di procedere come un vecchio accelerato

CONNESSIONE
ITALIANA

piuttosto che come un treno ad alta velocita.
Purtroppo, pero, non basta la sensazione
di navigare lentamente per aprire un con-
tenzioso con 'operatore: serve una verifica
oggettiva e una prova certa. Per fortuna, la
soluzione c’€, per quanto sia ben poco nota:
bisogna collegarsi al sito www.misurainter-
net.it, il progetto italiano di misurazione
della velocita di connessione realizzato in
base a una delibera dell’Autorita garante per
le comunicazioni.

Qui ¢ possibile scaricare un programma
compatibile con quasi tutti i sistemi opera-
tivi dei pc, chiamato Ne.Me.Sys. Il software
analizza il collegamento e produce una cer-
tificazione dell’effettiva velocita di connes-
sione in formato pdf, che vale come prova
certa di inadempienza contrattuale da parte
dell’operatore.

A questo punto basta confrontare i dati del
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pdf con quelli del contratto: se divergono &
possibile chiedere che venga ripristinata la
velocita promessa o, se cio & impossibile,
recedere dal contratto senza penali.

Attentiallerighe piccole

In realta le cose sono un po’ pitt complicate
di come le abbiamo descritte qui sopra. In
effetti, la velocita prevista dal contratto non
€ quella strombazzata dalla pubblicita (ad
esempio 20 mega). Questa € solo la velocita
massima che la compagnia, con molti se e
molti ma, sostiene di poter ottenere in con-
dizioni ottimali. Quella che conta € invece
la cosiddetta velocita minima garantita,
che ogni operatore per legge € obbligato a
fornire ai propri clienti: rimanendo nei 20
mega parliamo di una connessione che deve
essere almeno di 7,2 mega, secondo quanto
stabilito dall’Autorita garante (in realta uno

degli operatori italiani, Fastweb, ne garan-
tisce spontaneamente 10,2); oppure, per i
7 mega, la velocita minima garantita deve
essere di 2,1 mega.

Come procedere quindi? La prima cosa da
fare € leggere attentamente il contratto e
capire qual € la banda minima garantita.
Una volta ottenuta I'informazione, € consi-
gliabile usare un semplice programma che si
trova facilmente sul web e si chiama Misu-
rainternet Speed Test. E pitl veloce e pratico
di Ne.Me.Sys, ma ha il difetto di limitarsi a
un esame “al momento” della connessione
esistente, al contrario del software ufficia-
le, che riesce a valutare la connessione nel
suo complesso. Ve lo consigliamo, perché
conviene ricorrere a Ne.Me.Sys solamente
se il test con Misurainternet ha ottenuto
risultati del tutto negativi. Se quest’ultimo
¢ stato invece positivo, ¢ ben difficile che
usando il programma ufficiale si accerti un
disservizio.

Il reclamo é possibile solo se i dati ottenu-
ti da Ne.Me.Sys sono al di sotto dei valori
minimi. Tanto per capirci: se Fastweb vi fa
navigare a 11 mega e avete I'adsl a 20 mega,
non potete contestare nulla. Se invece vi fa
navigare a 6 mega, potete inviare una racco-
mandata a.r. chiedendo che venga risolto il
problema e allegando come prova il pdf del
programma di misurazione (il facsimile della
lettera lo trovate a pag. 18).
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Il software Ne.Me.Sys, dell’Agcom, brilla per
efficacia e peril fatto di essere sconosciuto: pur
fornendo una prova certa, dal 2008 a oggi e
stato usato solo da 50.000 utenti.

INITALIACIRCADUE
MILIONI DI PERSONE
NONHANNOACCESSO
ALLABANDALARGA

Lereazionidell’operatore

Le norme impongono alle compagnie di
rispondere entro trenta giorni dalla noti-
fica della raccomandata e la risposta non
puo essere un semplice “vi siete sbagliati”,
perché avete dalla vostra la certificazione
Ne.Me.Sys. Ugualmente, I'opzione “far finta
di niente” non € ammessa. Generalmente
molti problemi possono essere facilmente
risolti cambiando il modem oppure i doppini
telefonici. Quindi, aspettatevi la visita a casa
diun tecnico inviato dalla compagnia.

In altre occasioni, invece, la questione di-
pende da problemi di linea non risolvibili:
ad esempio, la zona non ¢ servita dall’adsl
a 20 mega oppure i collegamenti sono in-
sufficienti a garantire la velocita prevista. In
questo caso scatta la trattativa tra cliente e
operatore. Quest’ultimo puo offrire sconti in
bolletta, ma non esiste una regola fissa, per-
chéla questione non € normata. Se non siar-
riva ad alcun accordo, 'opzione che rimane &
larottura del contratto. In questo caso, non &
dovuta nessuna penale, nemmeno i costi di
disattivazione, perché il reclamo con il pdf
di Ne.Me.Sys mette sotto accusa in maniera
inoppugnabile il servizio offerto. Inoltre,
¢ possibile chiedere anche un rimborso di
2,50 euro per ogni giorno di malfunziona-
mento (in questo caso si deve citare I'art. 5
della delibera 73/2011 dell’Autorita garante
per le comunicazioni).

Malfunzionamenti continui

Il problema € invece molto pitt complesso
da gestire nel caso in cui la linea presenti
malfunzionamenti. I casi sono vari e

non rientrano in una unica categoria
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CHECOSASCRIVERE
ALVOSTROOPERATORE IN CASODIDISSERVIZI

i dati
Potete utilizzare questo modello dilettera, inviandolo con raccomandata a.r., completandolo coni

cheriguardanoil vostro caso e allegandoil certificato rilasciato dal misuratore Ne.Me.Sys.

Mitt.Cognome, nome ¢ indivizzo cliente
Jpett. Sevvizio Clienti Nowme ¢ indivizzo Aellopevatove

?fgetto: Segnalazione dissevvizio e contestuale vichiesta Ai
ndennizzo

lo sottosevitto..., nato 4... (.., vesidente iu..., Codice
fiscale..., Codice cliente o Codice contvatto...
( Aata... ho Stipulato con (4 Vostva societa un contyatto

per (A fovuituva Ai una connessione A sl Cspecificave nome ¢

cavattevistiche del sevvizio offevto). [l sexvigio da Doi

offerto nou covvisponde 4 Auanto previsto Aal contvatto: i

pavticolave... (ad esempio, 4 velocitd A collegamento non ¢

MAL supeviove Al... kb, infeviove Al minimo Aa o ASSicuvato

pAYL A... kb). Kllego ai fini Aella prova il cetificato
vilasciato Aal misuvatove J\/e.\}\/&.\f Us.

Faccio presente che in Aata... ho segualato il dissevvizio Al
DVs. numevo (codice (dentificativo opevatove... ¢ uumero
pYatica... J, senza Aloun esito positivo.

Vi vichiedo (adempimento Aeyi obblighi contvattuatmente
previsti Cspecificave: velocitA A HAVIAZIORE pAVi A...,
co(legAmmto continuo senza intevvuzioni ete eted, oltve (A

covvesponsione Ai un indenniz.zo nella Mmisuva prevista dalla

Welibeva n.73/M/Cons Aell Autovita pex le gavansie uelle

comunicAzioni. ).a covvesponsione Ai tale impovto dovvA

Avvenive mediante Acovedito nella prima fattuva utile.
istinti saluti

Luogo e Aata tivrma

specifica. Quelli che abbiamo racc.oltc?
tramite le numerose segnalazioni dei
nostrisoci solitamente riguardano la caduta
frequente del segnale di Connession? (anche
ogni pochi minuti), I'assenza del.la llr}ea pel:
— giorni consecutivi o ancora l'attribuzione di
~ : un profilo tariffario diverso da queillo scelto.
_j' @a Il punto centrale, in questi casi, € che r'10n
—3 \E’ . | sempre esiste un dato oggettivo (che prlmg
. — — abbiamo visto essere fornito dal software di
// misurazione) che possa imputare all’ope-
i o . ratore la causa dei disservizi senza alcuna

.~ : possibilita di replica.
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La delibera 73 dell’Autorita garante riflette
questo profilo di incertezza. Pur preveden-
dola possibilita di indennizzi a favore dell’'u-
tente, riduce quelli automatici alla omessa o
ritardata attivazione del servizio o alla sua
sospensione e disattivazione senza motivo.

Negli altri casi, una volta inviato un reclamo
e non ottenuta soddisfazione, non rimane
che seguire la procedura di conciliazione,
cioé il tentativo di arrivare a un accordo con
l’altra parte senza dover ricorrere al parere
diun giudice (quello che tecnicamente viene
chiamato “accordo extragiudiziale”). Solo se
questa fallisce € ammessa la vera e propria
causa civile. Il tutto, ovviamente, € a forte
rischio di costi per I'utente. Bisogna pero
ricordare che far valere i propri diritti non &
maivano e quindi la cosa vale qualche sforzo
in pitt. Inoltre ¢ possibile attivare la proce-
dura di conciliazione attraverso i Corecom,
gli organiregionali di vigilanza dell’Autorita
garante, che possono essere trovati facil-
mente su internet e hanno alcune pagine
dedicate ai casi di contenzioso. In questo
caso il procedimento é gratuito. Altra strada
da seguire puo essere quella di rivolgersi alle

SEQUALCOSANONVA
(HE COSA SUCCEDEDOPOIL VOSTRORECLAMO

invio delreclamo all'operatore, conraccomandataa.r.

v

rispostadell'operatore entro 30 giorni

NEL NOSTRO PAESE
LAVELOCITAMEDIA

DI CONNESSIONE
SIATTESTA SUI 6 MEGA

Vuoi segnalare
pubblicamente un
disservizio o unire
la tua denuncia a
quella degli altri?
Scarica e utilizza
lanostraapp "Ora
Bastal",
disponibile
gratuitamente
per iPhone e
Android.

> www.altroconsumo.it/Orabasta

B 4 v
l'operatoreverifica l'operatorenonriesce
ilproblemaelorisolve arisolvereil problema
B 4 v
Leparti Lepartinon

concordano raggiungono alcun

uno scontoin accordo. Potete

bollettaper recederedal

conpensarei contratto: seinviate

disagicausati ildocumento Ne.Me.

dalproblema Syscheprovail
malfunzionamento del
servizionondovete
pagarenemmenoi

costididisattivazione

Associazioni di consumatori, che garanti-
scono assistenza e consulenza legale proprio
per casi come questi.

Cosadiconoi giudici

Vista la difficolta a generalizzare, un esem-
pio puo essere illuminante: un utente é
ricorso al Giudice di pace di Grosseto per
inadempienza contrattuale di un operatore.
La compagnia aveva infatti disdetto la sua
linea senza motivo, dopo averla attivata con
un mese di ritardo e senza mandare solleciti
di pagamento o avvisi. In piti, chiedeva il pa-
gamento delle fatture per il periodo in cuila
linea era disattivata. Alla fine il giudice hari-
conosciuto non solo I'inesistenza del credito
vantato dall’operatore, ma anche il diritto al
risarcimento del danno a favore dell’utente,
causato dalla mancanza della linea. Quindi,
I’aver fatto valere i propri diritti si & tradotto
in un grande successo per il consumatore.
Non vi possiamo assicurare, perd, che andra
sempre a finire cosi. A differenza dei film
americani, quiil lieto fine non & mai garanti-
to. E ricordatevi che se I’adsl € lenta, spesso
la giustizia italiana lo € ancora di pitt.




