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DELIBERA N. 08 del 25/01/2021

D' O.S./TIM SPA (KENA MOBILE)
(GU14/281561/2020)
Il Corecom Molise

NELLA riunione del Il Corecom Molise del 25/01/2021;

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
radiotelevisivo™;

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 utenli 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 fra utenti e operatori
di comunicazioni elettroniche”, come modificata, da ultimo, dalla delibera n.
296/18/CONS;

VISTA la convenzione per il conferimento e I'esercizio della delega di funzioni ai
Comitati regionali per le comunicazioni tra I'Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e il Comitato regionale per le comunicazioni Molise; VISTA la legge
regionale del Molise 26 agosto 2002, n. 18 recante "Istituzione, organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni (Co.Re.Com.)";

VISTA I’istanza di D’OS. del 21/05/2020 acquisita con protocollo n. 0218606 del
21/05/2020;

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

[’istante esplicita quanto di seguito nella descrizione dei fatti: Spett.le Corecom
sulla mia utenza storica Tim SpA al numero fisso 0874451347 era attiva un offerta
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denominata "Tim Smart". Ho riscontrato in maniera PERMANENTE malfunzionamenti
della linea che molto spesso sfociavano in"non funzionamento " , in quanto non
venivano rispettati i requisiti minimi garantiti per avere una connessione "utilizzabile".
Faccio presente in data 03/02/2019 con una PEC quanto riscontrato, manifestando per
iscritto le problematiche che non mi garantivano la possibilita di navigare in maniera
adeguata come previsto anche dal codice del consumo. In risposta a quanto espresso al
gestore , venivo contattata dal servizio incaricato il quale mi comunicava che Tim stesso
non poteva garantirmi una connessione adeguata con l'offerta "Tim Smart" ma vi era
una sola soluzione per usufruire di un servizio utilizzabile , cambiare offerta e aderire
alla "Tim Connect Adsl". Prendo atto di quanto la Tim mi comunica e decido di
accettare quanto proposto per migliorare il pessimo servizio finora fornitomi. (NON
Fornitomi). In seguito al cambio effettuato i problemi di connessione erano
notevolmente peggiorati come si vedra in seguito dallo speed test che allegherd nel
fascicolo documentale. Inoltre al costo gia elevato della promo(di cui non usufruivo in
quanto la connessione era insufficiente ) si aggiungeva anche il costo del modem per un
sevizio che non rispettava i requisirti minimi contrattuali e quelli previsti dal codice del
consumo. Il medesimo istante formula le seguenti richieste nel formulario GU14:
Chiedo un indennizzo per ogni giorno di contratto con le 2 offerte citate
precedentemente, partendo dalla prima segnalazione pec effettuata il 3 febbraio 2019 da
protrarsi fino al giorno della conciliazione

2. La posizione dell’operatore

[’operatore nelle proprie memorie afferma: UTENZA INTERESSATA Linea
fissa n. 0874....347 — privato- attiva. FATTI ALL’ORIGINE DELLA
CONTROVERSIA Rif.: GU14/Corecom Molise, n. 281561/2020 D'O.S./ TIM S.p.A.
(gia TELECOM ITALIA S.p.A.) 2 L’istante lamenta una presunta inadeguatezza del
servizio internet, in quanto la velocita del segnale risulterebbe inferiore rispetto a quella
minima garantita da contratto. RICHIESTE DELL’ISTANTE Sulla scorta di tali
premesse, ’istante richiedeva a TIM “un indennizzo per ogni giorno di contratto con le
2 offerte citate precedentemente, partendo dalla prima segnalazione pec effettuata il 3
febbraio 2019 da protrarsi fino al giorno della conciliazione”. DOCUMENTI
PRODOTTI DALL’ISTANTE L’istante allega solamente ’esito di una misurazione
(priva di alcun riferimento all’utenza n. 0874...347 e priva di alcun riferimento
temporale) inoltrata a TIM a mezzo pec. Non risulta depositato il certificato di
misurazione ottenuto con il sistema Nemesys di AGCOM. All’'udienza del 14 maggio
2020, dinanzi al Corecom Molise, le parti precisavano le loro posizioni, senza tuttavia
addivenire a nessun accordo, nemmeno parziale; pertanto il conciliatore si limitava a
prendere atto della mancata conciliazione. Il Corecom Molise ha, quindi, assegnato alla
Tim termine sino al 5 luglio 2020 per la presentazione di memorie e il deposito di
documenti e ulteriore termine di 20 giorni per integrazioni e repliche. Con il presente
atto TIM, nel contestare tutto quanto ex adverso dedotto, prodotto e richiesto, eccepisce
'infondatezza nel merito dell’istanza presentata dalla Sig.ra D'O.S., per le seguenti
ragioni. MOTIVI DI INFONDATEZZA NEL MERITO 1) Genericita ed
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indeterminatezza nella descrizione dei fatti e totale assenza di allegazioni probatorie. Si
eccepisce nel merito che le avverse deduzioni e richieste sono generiche, infondate per
diversi motivi e, comunque, totalmente prive di riscontro documentale. In primo luogo,
I’istante lamenta la sussistenza di presunti disservizi, ma nella descrizione dei fatti si
limita a rivolgere all’operatore contestazioni generiche, anche sotto il profilo temporale.
Non viene, invero, specificato in cosa si sia manifestato il presunto malfunzionamento
e, soprattutto, non viene indicato il dies a quo e il dies ad quem del medesimo o dei
singoli episodi; dati indispensabili per effettuare le 3 opportune verifiche e anche per la
quantificazione dell'eventuale indennizzo spettante. La completa genericita degli
addebiti, indeterminati e per nulla circoscritti e la totale assenza di allegazioni
documentali ¢ sufficiente a comportare l'integrale rigetto dell'avversa domanda. 2)
Infondatezza delle doglianze in punto di inadeguatezza del servizio internet.
Insussistenza dei presupposti per la liquidazione di indennizzi. L’istante, come cennato
poco sopra, lamenta una non meglio specificata inadeguatezza del servizio internet,
attivato sulla linea 0874....347che, a suo dire, dovrebbe comportare la liquidazione di
indennizzi. Le doglianze avversarie sono infondate per diversi motivi. In primo luogo,
non risultano a sistema malfunzionamenti che abbiano impedito alla parte istante la
regolare e continua fruizione della rete internet. La connessione internet attiva sulla
linea n. 0575.845484, diversamente da quanto asserito ex adverso, ha sempre funzionato
con velocita coincidente con quella contrattualmente prevista. Non risultano, inoltre,
documentati validi reclami. A cio si aggiunga che anche qualora le doglianze
dell’istante risultassero fondate, la Sig.ra D’O.S. non avrebbe comunque diritto a nessun
corrispettivo economico. E noto, infatti, che la presunta “lentezza” di navigazione non &
produttiva né di indennizzi, né di rimborsi o storni in base al disposto dell’articolo 7
(Qualita del Servizio) Condizioni generali di contratto ADSL (Doc.1), ben conosciute
alla controparte sin dall’attivazione del servizio. In virtu delle citate disposizioni
pattizie, sia che si utilizzi la tecnologia FIBRA, sia che si usi, come nel caso di specie,
PADSL " 1. La velocita di navigazione in internet riportata nella descrizione delle
singole offerte dipende da molteplici e variabili fattori tecnici, quali la distanza della
rete d’accesso che separa la casa cliente dalla centrale cui ¢ attestata la linea telefonica,
il livello di congestione della rete internet, i server dei siti web cui il Cliente si collega e
le caratteristiche del modem e dei dispositivi utilizzati dal Cliente. Nel documento
Caratteristiche del Servizio allegato alle presenti condizioni generali sono riportati i
livelli di qualitd minima su cui TIM si impegna contrattualmente ai sensi dell'art. 8
comma 6 della delibera dell’ Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni (“AGCOM”™)
244/08/CSP e successive modificazioni, nonché le informazioni sulle prestazioni fornite
con il Servizio, tra cui quelle relative alla tecnologia utilizzata per l'accesso ¢ alle
caratteristiche minime che il sistema di accesso del Cliente deve possedere al fine
dell’integrale e corretta fruizione dello stesso. Le suddette informazioni, insieme alle
informazioni concernenti le misurazioni statistiche che vengono effettuate
periodicamente da TIM nell'ambito degli indicatori di qualita 4 previsti dalle delibere
131/06/CSP, 244/08/CSP e successive modificazioni sono anche pubblicate sul sito
www.tim.it. La medesima norma, al comma 2, prevede, inoltre che " 2. Il Cliente ha
facolta di recedere senza penali o costi di disattivazione dal Contratto qualora non siano
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rispettati 1 livelli di qualita del Servizio su cui TIM si impegna contrattualmente ai sensi
dell’art. 8 comma 6 della delibera 244/08/CSP e successive modificazioni”. La Delibera
Agcom n. 244/08/CSP (richiamata dalla norma pattizia) integrata con la Delibera
Agcom n. 151/12/CONS, regolante la qualita del servizio prevede, infatti, la possibilita
per gli utenti finali di effettuare tramite Nemesys, sito autorizzato da Agcom, la
misurazione della velocita delle connessioni e, qualora i parametri non corrispondano ai
valori minimi di upload e download stabiliti, consente che si possa richiedere solo la
cessazione del servizio senza penali. Pertanto, al piu, il cliente che documenta I’effettiva
inadeguatezza del servizio nei modi e tempi indicati, non potrda mai richiedere la
liquidazione di un indennizzo, ma al massimo potra invocare un recesso in esenzione
spese. A tal fine, pero, il cliente deve procedere alla misurazione certificata dall'Agcom,
tramite il software Nemesys e, solo qualora i valori qualitativi risultino peggiorativi
rispetto a quelli indicati nelle Caratteristiche del Servizio, potra inviare un reclamo
scritto, entro 30 giorni dalla ricezione del risultato della misura, allegando la stampa che
riporti I’esito della verifica. In caso di mancato ripristino dei livelli di qualita del
Servizio entro 30 trenta giorni dalla ricezione del reclamo da parte dell’operatore potra,
entro i successivi 30 giorni, recedere dal Contratto, senza penali o costi di
disattivazione. Pertanto, per provare l'asserita debolezza del segnale e/o la scarsa qualita
della connessione in s€, che rende il servizio instabile o inutilizzabile, come asserito da
parte istante, non ¢ sufficiente inviare un reclamo generico o un generico test, ma &
sempre indispensabile munirsi del test Nemesys di AGCOM e inviarlo all’operatore; cid
comunque, si ribadisce, al solo ed unico fine di accedere alla possibilita di recedere in
esenzione spese. Da cid deriva che, comunque, nessun corrispettivo economico puo
essere riconosciuto in favore della controparte, cosi come stabilito da ormai consolidata
giurisprudenza di codesta Autorita ("Pertanto, anche nella denegata ipotesi in cui il
valore ordinario di 1,5 megabyte di downloading emerso dalla rilevazione eseguita a
mezzo speedtest a seguito del primo reclamo fosse confermato dal software Ne.Me.Sys,
I’utente, a fronte della produzione di circostanziate prove oggettive, avrebbe solo la
facolta di cambiare operatore senza costi di cessazione, ma non anche il diritto di
richiedere il rimborso dei canoni corrisposti, essendo comunque tenuto alla
corresponsione del corrispettivo a fronte 5 dell’utilizzo del servizio adsl, sia pure esso
risulti non rispondente agli standards di qualita convenuti contrattualmente", cfr. Agcom
Delibera n. 93/11/CIR e Delibera n. 138/11/CIR) né tantomeno ¢ possibile liquidare un
indennizzo, giusto quanto previsto in casi analoghi, in cui si esclude a priori la
sussistenza di un malfunzionamento suscettibile di ristoro economico ("Al riguardo,
preme sottolineare che il degrado della velocita di trasmissione dei dati non pud
configurarsi come malfunzionamento in assenza di anomalie tecniche che
compromettono la funzionalita del servizio medesimo", cfr. Agcom Delibera n.
93/11/CIR). Le doglianze avversarie, dunque, sono totalmente destituite di fondamento.
P.Q.M. TIM S.p.A. chiede al Corecom Molise di voler: 1. Nel merito, respingere
I’avversa istanza in quanto infondata in fatto e in diritto e, comunque, non provata per i

motivi sopra esposti.

3. Motivazione della decisione
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Preliminarmente in TEMA DI RITO, dovendo valutare il comportamento delle
parti, si rileva che il ricorrente ha promosso il tentativo di conciliazione a cui ha aderito
I’operatore, detta fase si € conclusa con verbale UG 262217 del 14/05/2020 di mancato
accordo. Si registra agli atti anche il verbale di udienza in sede di definizione tenuta in
data 12/11/2020 conclusa con mancato accordo tra le parti. NEL MERITO si ritiene
che la richiesta, formulata dall’istante, di indennizzo per ogni giorno di contratto con le
2 offerte citate precedentemente, partendo dalla prima segnalazione pec effettuata il 3
febbraio 2019 da protrarsi fino al giorno della conciliazione non possa trovare
accoglimento e quindi viene respinta per i motivi di seguito descritti. La Delibera
Agcom n. 244/08/CSP integrata con la Delibera Agcom n. 151/12/CONS, regolante la
qualita del servizio prevede la possibilita per gli utenti finali di effettuare tramite
Nemesys, sito autorizzato da Agcom, la misurazione della velocita delle connessioni e,
qualora i parametri non corrispondano ai valori minimi di upload e download stabiliti,
consente che si possa richiedere la cessazione del servizio senza penali. Nella fattispecie
il cliente ha documentato 1’ inadeguatezza del servizio, tramite il software Nemesys, per
cui , preso atto altresi del reclamo prodotto dall’istante in data 03/02/2019, in questa
sedesi ritiene di poter riconoscere in suo favore il diritto di cessazione del servizio senza
penali o costi di disattivazione non potendo riconoscere, ai sensi della normativa sopra
richiamata, 1’indennizzo richiesto. Nel quadro sopra descritto e dall’esame della
documentazione in atti si evince che ’operatore, ha mantenuto un comportamento
corretto; infatti, come dichiarato dal medesimo utente agli atti, TIM s.p.a. ha risposto
alla pec di reclamo del 03/02/2019 contattando il cliente ed avvertendo di “ non poter
garantire una connessione adeguata...” ¢ proponendo una soluzione alternativa,
sperimentata e comunque ritenuta non soddisfacente dal medesimo cliente. In questo
contesto il cliente/ricorrente avrebbe potuto azionare il diritto di cessazione del servizio
senza penali né costi di disattivazione ai sensi della sopra richiamata normativa,
eventualmente migrando ad altro operatore al fine di migliorare la qualita del servizio
medesimo, ma egli ha preferito mantenere e quindi nei fatti, non rifiutare il servizio
offerto da TIM s.p.a. Per tali motivi si ritiene di dover respingere il presente ricorso
GU14/281561/2020. Si ritiene di poter riconoscere, in favore del ricorrente, la facolta di
cessazione del servizio di cui trattasi senza penali né costi di disattivazione a suo carico.

DELIBERA

Articolo 1

1. Per le motivazioni illustrate in premessa: A) respingere la richiesta formulata
nel petitum del presente ricorso GU14/281561/2020. B) riconoscere in favore del
ricorrente, la facolta di cessazione del servizio di cui trattasi, senza penali né¢ costi di
disattivazione a suo carico.

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.
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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
Regionale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

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

Campobasso, 25/01/2021
IL VICE PRESIDENTE

vv. Nicola Lavanga

e
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