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DELIBERA N. 31

Y X > /TIM SPA (KENA MOBILE)
(GU14/490217/2022)

Il Corecom Molise
NELLA riunione del 11 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
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 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 I’istanza di ~ del 13/01/2022 acquisita con protocollo
n. 0010322 del 13/01/2022;

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

11 ricorrente nella descrizione dei fatti, su formulario GU14, dichiara quanto segue:
Ad Aprile 2020 si ¢ verificato una completa interruzione del servizio Internet "Kena
Casa", attivato nella mia residenza ed associato all'utenza mobile . Ho
provveduto in pill occasioni a segnalare il guasto agli operatori della Compagnia
telefonica KENA Mobile ma il disservizio non € stato mai risolto. Quindi, stante
I'inadempimento contrattuale della Societa Kena Mobile, venivo a recedere dal contratto
Internet e, quindi, chiedevo, per il tramite dell'Avv. Gianfranco Di Stasi, la restituzione
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delle somme prelevate dalla medesima compagnia telefonica dal mio conto corrente
relative alle mensilita di Aprile - Giugno 2020 per un totale di € 59,70, oltre I'indennizzo
previsto dalla normativa di settore. La Societa Kena Mobile non ha inteso dare riscontro
ignorando del tutto le richieste formulate dal sottoscritto ma anzi ¢ venuta ad emettere la
fattura n. K200033072 del 27/10/2020 relativa al costo dell'acquisto del modem, mai
richiesto, che ¢ stata puntualmente contestata per il tramite del'Avv. Di Stasi con nota del
03/11/2020. Richieste: Indennizzo per completa interruzione del servizio Internet.
Indennizzo per mancata risposta al reclamo. Indennizzo per mancata lavorazione della
disdetta. Storno fattura n. K200033072 del 27/10/2020 e quelle ulteriori eventualmente
emesse. Restituzione somme per le mensilita Aprile, Maggio e Giugno 2020 di € 59,70
- Quantificazione dei rimborsi o indennizzi richiesti (in euro): 850.00 In riscontro alle
memorie prodotte da Tim S.p.A. il ricorrente produce le seguenti controdeduzioni: L'Avv.
Di Stasi, quale procuratore del Sig. come in atti, deve replicare alla
memoria difensiva del 03/03/2022 della Tim Spa (Kena Mobile), depositata in pari data,
evidenziando la infondatezza delle argomentazioni ed eccezioni sollevate per le seguenti
ragioni. - I - In ordine all'indennizzo del malfunzionamento del servizio internet “Kena
Casa” associato all'utenza telefonica n. La difesa avversaria ritiene che la
nota del 07/07/2020, depositata in atti, ed inviata alla Societd sua Assistita, come anche
quella del 03/11/2020, non sarcbbero documenti validi per valutare le richieste del

e, quindi, il relativo indennizzo, in quanto inoltrate da un presunto delegato
senza delega a reclamare. Ebbene, l'invio di un reclamo, in tale ambito conciliativo, non
richiede alcuna formalita essendo sufficiente la mera segnalazione del disservizio da parte
del soggetto interessato e/o del suo difensore, che lo rappresenta nelle forme di legge. Ad
ogni buon conto, forse sara sfuggito alla difesa avversaria che il veniva a
conferire con la nota del Luglio 2020 “mandato” allo scrivente sottoscrivendo la stessa
per ratifica ed accettazione. In ogni caso, va precisato che l'operatore avrebbe dovuto
prontamente comunicare al l'eventuale incompletezza della documentazione,
al fine di poterla sanarla. La “diffida ¢ valida” e, come tale, utile a denunciare
l'inadempimento contrattuale della Tim Spa (Kena Mobile), segnalato personalmente dal

in diverse occasioni al servizio clienti della medesima Societa che ignorava
l'intervento richiesto di riparazione. L'esistenza delle numerose segnalazioni ¢ un dato
noto alla Kena Mobile che, tramite i suoi sistemi informatici, avrebbe potuto verificarlo
e constatarlo. L'utente, infatti, ha provveduto a segnalare telefonicamente 1'inconveniente
ma certamente non poteva verificare se l'operatore avesse preso in carico la segnalazione
ed annotata nei sistemi informatici. La Tim Spa - Kena mobile certamente ¢ in grado di
risalire a dette segnalazioni anche senza la data, l'ora ed il codice dell'operatore con cui il

ha interloquito, atteso che le chiamate effettuate dall'utente sono tutte
registrate nei sistemi informatici della Societa telefonica. Lo stesso dicasi anche per
quanto riguarda I'eventuale test Nemesys che secondo controparte il avrebbe
dovuto effettuare per provare l'assenza e/o la debolezza della connessione internet.
Ebbene, controparte tenta di invertire l'onere probatorio che, nel caso di specie, sussiste
esclusivamente in capo alla Societa Kena Mobile, che, come ben noto, avrebbe dovuto
dimostrare che la connessione internet funzionava a fronte della contestata assenza di
segnale. Infatti, in base alla disciplina generale dell’onere della prova dettata dall’art.
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2697 c.c. ed al principio pil volte affermato nella consolidata giurisprudenza di legittimita
(Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387, 26 gennaio
2007 n. 1743, 19 aprile 2007 n. 9351, 11 novembre 2008 n. 26953, e da ultimo, 3 luglio
2009 n. 15677), il creditore che agisce per I’adempimento, per la risoluzione o per il
risarcimento del danno deve dare la prova della fonte negoziale o legale del suo diritto e,
se previsto, del termine di scadenza, mentre puo limitarsi ad allegare I’inadempimento
della controparte; sara il debitore convenuto a dover fornire la prova del fatto estintivo
del diritto, costituito dall’avvenuto adempimento. Anche nel caso in cui sia dedotto un
inesatto adempimento dell’obbligazione, al creditore istante sara sufficiente allegare tale
inesattezza, gravando ancora una volta sul debitore 1’onere di dimostrare 1’avvenuto
esatto adempimento. [ lapalissiano che, nel caso di specie, avendo il
lamentato il disservizio, derivante dall'assegna di segnale di connessione, spettava
all'operatore provare di aver fornito il servizio in modo regolare, continuo e senza
interruzioni e di essere tempestivamente intervenuto per risolvere le problematiche. Nel
caso che ci occupa, invece, risulta che ["operatore, a fronte dei numerosi e specifici
reclami ricevuti, sia verbali che scritti, non ha MAI effettuato alcuna verifica tecnica in
ordine al problema lamentato né ¢ MAI intervenuto per risolverlo. In forza del richiamato
principio sull’onere probatorio e considerata la assoluta mancanza di prova contraria da
parte dell’operatore in ordine ai disservizi lamentati ¢ di prova circa i suoi effettivi
interventi risolutivi o dell’esistenza di cause esimenti della sua responsabilita, deve
ritenersi che la condotta dell’operatore non sia stata conforme al principio sancito dall’art.
3, comma 4, della Delibera n. 179/03/CSP, secondo il quale i servizi sono offerti dagli
organismi di telecomunicazioni in modo regolare, continuo e senza interruzione, n¢ al
principio fondamentale di continuita previsto dall’art. 2 della Carta dei Servizi Kena
Mobile di Tim Spa, nel quale I’operatore si impegna altresi, nei casi di irregolare
funzionamento o interruzione del servizio, a porre in essere le misure necessarie per
ridurre la durata dell’interruzione e minimizzare il disagio arrecato al cliente. Le
doglianze del risultano del tutto legittime e documentate, onde sussiste il
diritto dello stesso di ricevere il giusto indennizzo per la totale interruzione del servizio
internet, causata dalla completa assenza totale del segnale,. - II - Sulla mancata
lavorazione della risoluzione contrattuale per giusta causa La comunicazione con cui il
¢ venuto a formalizzare la “risoluzione contrattuale per inadempimento
confrattuale” non necessita di forme e modalitd particolari, potendo la stessa essere
contenuta in qualunque atto, come quello del 07/07/2020, non sussistendo alcun obbligo
di utilizzare il modulo indicato da controparte. Infatti, la legge non stabilisce alcun forma
specifica e/o particolare per il recesso ma prevede unicamente che la richiesta dell'utente
sia idonea ad assicurare I’effettiva conoscenza da parte del destinatario della volonta di
recedere e cid anche alla luce del principio di buona fede. Quindi, il recesso per giusta
causa posto in essere dal in data 07/07/2020 ed inviato a mezzo Pec
1'08/07/2020, risulta certamente legittimo, in quanto contiene l'espressa volonta
dell'utente di risolvere il contratto intercorso con la Societa Kena Mobile a causa della
assoluta mancanza della connessione internet. Ne consegue che quanto eccepito sul punto
dalla difensiva avversaria risulta assolutamente infondato sia in fatto che in diritto,
considerato che, come sopra riferito, la comunicazione del recesso ¢ avvenuta
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correttamente e mediante l'osservanza di quanto prescritto dalla legge, risultando, nel caso
di specie, inapplicabile l'art. 16 delle Condizioni generali di contratto dell'offerta “Kena
casa” in quanto detto articolo costituisce certamente una “clausola vessatoria” peraltro
non sottoscritta dal . In ogni caso, tale clausola non puo trovare applicazione
al caso in esame che riguarda la “risoluzione contrattuale per mancata fornitura di un
servizio” ¢ NON il semplice recesso volontario dell'utente. Quindi, avendo il

comunicato legittimamente il proprio recesso, la Tim Spa doveva ritenere definitivamente
risolto il contratto e, quindi, non emettere pit fatture di somme non dovute che poi, come
dalla stessa ammesso, ha provveduto a stornare. Ne consegue che anche la richiesta di
indennizzo per la mancata lavorazione del recesso per inadempimento contrattuale ¢
legittima e dovuta. A tal fine si richiamano i principi di efficienza e ragionevolezza
dell'azione amministrativa e dell'applicazione analogica di cui all'art. 13, comma 7, All.
A della Delibera n. 347/18/CONS secondo il quale “per le fattispecie d'inadempimento o
disservizio non contemplate dal presente regolamento trovano applicazione ai fini della
definizione delle controversie, le misure di indennizzo giornaliero previste per i casi
similari, avuto riguardo alla gravitd dell'inadempimento. Se non ¢ possibile ricorrere
all'applicazione in via analogica degli indennizzi previsti, l'indennizzo ¢ computato
secondo equitd”.  Pertanto, va riconosciuto l'indennizzo richiesto avendo tale
irragionevole comportamento della Kena Mobile comportato per I'utente un disagio
indennizzabile trovando applicazione, in via analogica, la predetta norma regolamentare.
- 1IT - Fondatezza dell'indennizzo sul mancato riscontro ai reclami inoltrati alla Kena
Mobile In ordine a quanto eccepito dalla difesa avversaria in merito alla richiesta di
indennizzo per mancata lavorazione dei reclami, in quanto gli stessi sarebbero stati posti
in essere da un soggetto privo di delega, giova ribadire che detti reclami, come gia
ampiamente argomentato al punto 1, sono stati inoltrati dallo scrivente, quale procuratore
del avendo quest'ultimo espressamente conferito specifico mandato a
contestare i fatti occorsi, sottoscrivendo e ratificando il contenuto della missiva del
07/07/2020. Laddove l'operatore avesse ritenuto che le modalita di invio delle richieste
non fossero conformi ai protocolli amministrativi avrebbe dovuto comunicarlo all'utente
che avrebbe avuto modo di procedere alla loro regolarizzazione. Ad ogni modo, la diffida
¢ legittima e, quindi, valida ai fini della denuncia del disservizio. Ulteriormente infondata
& la circostanza secondo cui mancherebbe la prova dei reclami effettuati dal ’
atteso che gli stessi, oltre ad essere stati ritualmente sottoscritti dallo stesso Ciaramella e
digitalmente, per autentica, dallo scrivente procuratore, sono stati inoltrati a mezzo PEC
all'indirizzo kenamobile.telecomitalia.com - telecomitalia@pec.telecomitalia.it in data
08/07/2020 ed il 03/11/2020. La Pec ha valenza giuridica al pari di una raccomandata
con ricevuta di ritorno. Le ricevute dei messaggi, allegate in atti, costituiscono prova
legale dell'invio, della ricezione e del contenuto dei predetti messaggi, anche in caso di
contenzioso.  Quindi, i reclami sono stati tempestivamente inoltrati all'operatore
telefonico nei quali si precisavano i disservizi e le puntuali contestazioni, anche in ordine
alle fatture inviate. In atti, infatti vi ¢ prova documentale del ricevimento dei reclami a
cui non ¢ seguita alcuna risposta da parte della Societa Tim Spa, che di fatto si ¢
totalmente disinteressata della questione, come dalla stessa ammesso nelle sue difese.
Tale comportamento porta, senza alcun dubbio, al riconoscimento dell'indennizzo in
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favore del ricorrente. - IV - Restituzione delle somme pagate dal per le
mensilita Aprile, Maggio e Giugno 2020 Infine, deve ribadirsi e richiedersi il rimborso
della somma di € 59,70 prelevata dal conto corrente del Sig. per le mensilita

di Aprile, Maggio e Giugno 2020, atteso che per tali mesi la Kena Mobile no ha fornito
il servizio internet in quanto non funzionante. Tale circostanza trova conferma anche
nella difesa della controparte che non ha inteso spiegare alcuna censura in merito
riconoscendo l'incasso delle somme. Richiesta: Indennizzo per completa interruzione del
servizio Internet. Indennizzo per mancata risposta al reclamo. Indennizzo per mancata
lavorazione della disdetta. Storno fattura n. K200033072 del 27/10/2020 e quelle ulteriori
eventualmente emesse. Restituzione somme per le mensilita Aprile, Maggio e Giugno
2020 di € 59,70 - Quantificazione dei rimborsi o indennizzi richiesti (in euro): 850.00

2. La posizione dell’operatore

I’operatore nelle proprie memorie difensive afferma quanto segue: TIM (Kena
Mobile), in persona del suo procuratore Dott. lacopo Fuscagni, munito dei necessari
poteri conferitigli per atto Notaio Sandra De Franchis del 29 novembre 2018 Rep. n.
10611, Racc. n. 5048 e rappresentata e difesa ai fini del presente procedimento, in via tra
loro disgiunta, dagli Avv.ti Arturo Leone e Alessandro Berti Arnoaldi Veli, in virta di
procura in calce alla presente memoria, intende prendere posizione sull'istanza in oggetto
esponendo quanto segue. All’udienza del 23 dicembre 2021 innanzi al Corecom a seguito
dell'istanza di conciliazione, le parti precisavano le rispettive posizioni senza tuttavia
addivenire ad alcun accordo transattivo, nemmeno parziale e pertanto il conciliatore si
limitava a prendere atto della mancata conciliazione. Con comunicazione datata 17
gennaio 2022 il Corecom comunicava a TIM I’avvio del procedimento di definizione
della controversia in oggetto con indicazione di termini per il deposito di memorie e
repliche. Utenza mobile, privata, n. , cessata per morosita in data 27
settembre 2020. La controversia verte, nella ricostruzione fornita dall’istante, sul
presunto malfunzionamento della linea internet per l'utenza oggetto del presente
procedimento dal mese di aprile 2020, sulla presunta tardiva lavorazione della richiesta
di disdetta e sul presunto mancato riscontro ai reclami asseritamente inoltrati
all’operatore. . Sulla scorta di tali premesse, I’istante chiede a TIM: “Indennizzo per
completa interruzione del servizio Internet. Indennizzo per mancata risposta al reclamo.
Indennizzo per mancata lavorazione della disdetta. Storno fattura n. K200033072 del
27/10/2020 e quelle ulteriori eventualmente emesse. Restituzione somme per le mensilita
aprile, Maggio e Giugno 2020 di € 59,70.”. L’istante quantifica i predetti rimborsi o
indennizzi richiesti in euro 850,00. L’istante nel procedimento di definizione allega: 1
reclami asseritamente inoltrati all’operatore in data 7 luglio e 3 novembre 2020. 1. Sulla
infondatezza della richiesta di indennizzo per il presunto malfunzionamento dell’utenza
n. . 1.1. Parte istante lamenta genericamente il presunto malfunzionamento
della linea internet per I'utenza oggetto del presente procedimento dal mese di aprile 2020
¢ chiede I’indennizzo previsto dalla normativa regolatoria. In verita, la ricostruzione
fornita da controparte non corrisponde alle risultanze dei sistemi interni di Tim e sono
quindi necessarie alcune precisazioni. In primo luogo, ai fini dell’inquadramento della
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vicenda che ci occupa si precisa che I’istante usufruiva di una utenza mobile, nello
specifico la n. , collegata al servizio “Kena Casa” che per mezzo della
tecnologia “Wireless” consente all’utente di navigare sulla rete internet domestica. In
secondo luogo, l'utente, al fine di dimostrare la fondatezza delle proprie domande,
avrebbe dovuto allegare e/o dimostrare di aver inviato, preventivamente, rituale
segnalazione di guasto/reclamo dal mese di aprile 2020 ed invece non ha adempiuto a tale
onere. Ed infatti, a sostegno delle proprie deduzioni parte istante si ¢ limitato a depositare
i reclami asseritamente inoltrati all’operatore in data 7 luglio ¢ 3 novembre 2020, i quali
non posso essere presi in considerazione poiché si tratta di comunicazioni inoltrate da un
presunto delegato, il quale, non ha fornito prova della propria qualita e cio¢ di essere un
soggetto con apposita “delega a reclamare”. Sul punto ¢ di recente intervenuto il Corecom
Lombardia, che con determina resa nel procedimento GU14/196341/2019 ha stabilito che
“Non pud essere accolta la richiesta di indennizzo per mancata risposta a reclamo
considerato che la comunicazione inviata con Pec (..), non pud essere intesa come
reclamo. Innanzitutto, non proviene da un soggetto legittimato a proporlo, non essendo
accompagnata da una delega o da un mandato (...), € risultando altresi priva del
documento di riconoscimento dell'intestatario della linea. Si tratta inoltre di una
segnalazione assai vaga e indeterminata nel contenuto, dovendo invece, il reclamo, per
essere considerato tale, quanto meno indicare chiaramente la tipologia di disservizio
lamentata per I’evidente esigenza di consentire all’operatore di effettuare le verifiche del
caso ed eventualmente intervenire per risolvere il problema segnalato dall’utente™.
Sostanzialmente tutti i documenti depositati da controparte non hanno alcun valore
probatorio. Inoltre, occorre precisare che, se ¢ vero che, alla luce dei consolidati principi
desumibili dall’art. 1218 cod. civ. il creditore della prestazione (I'utente, nel contratto di
somministrazione dell’utenza telefonica) & tenuto unicamente a dimostrare la fonte
dell’obbligazione (contratto di utenza) e a lamentare I’inadempimento, spettando poi
all’operatore la dimostrazione di aver correttamente adempiuto o di non averlo potuto
fare per fatto dello stesso creditore o per causa di forza maggiore, ¢ altrettanto vero, che
’indennizzo dovuto ai sensi del Regolamento di cui alla Delibera 347/18/CONS non
compensa I’inadempimento dell’Operatore all’obbligazione principale e caratteristica del
contratto di utenza (ossia, la somministrazione del servizio), bensi SOLO I’ obbligo di
intervenire tempestivamente nella riparazione del guasto. Tale obbligo pud dirsi
sussistente solo a seguito della segnalazione dell’utente (infatti, l'art 13 del Regolamento
di cui alla Delibera 347/18/CONS richiama espressamente anche il precedente art. 6,
riguardante il malfunzionamento del servizio). Pur applicandosi i principi generali in
materia di riparto dell’onere probatorio desumibili dall’art. 1218 cod. civ., I'utente che
richieda ’indennizzo dovra in conclusione allegare e dimostrare non solo la fonte
dell’obbligazione (contratto) ma anche il fatto costitutivo della esigibilita dell’indennizzo
e cio la segnalazione di guasto (v. per tutte la decisione Corecom Lazio n.184 del 23/11/
2015). Difatti, nonostante parte istante affermi di aver segnalato per le vie brevi il
disservizio all’operatore, non ¢’¢ evidenza probatoria né risultano indici presuntivi delle
presunte segnalazioni effettuate (quali, a mero titolo esemplificativo, la data e 1’orario di
contatto del Servizio clienti, il codice del trouble ticket eventualmente aperto, il codice
dell’operatore con il quale ¢ intervenuto il contatto) le quali avrebbero posto a conoscenza
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I’operatore della problematica e, quindi, consentito di intervenire per la risoluzione della
stessa. La richiesta di indennizzo per il presunto malfunzionamento della linea internet
per 'utenza oggetto del presente procedimento ¢ quindi infondata e dovra essere rigettata.
1.2. Inoltre, considerato che le contestazioni avversarie riguardano genericamente ed
esclusivamente dei presunti malfunzionamenti sulla linea, in relazione alla connessione
internet si ritiene opportuno precisare quanto segue. Ai sensi dell'art. 5 delle Condizioni
generali di contratto dell’offerta “Kena Casa” (doc.1) “5.1 1l Servizio ¢ disponibile nelle
aree territoriali in cui vi sia copertura di rete determinata dagli accordi di accesso stipulati
da TIM. In ogni caso, all’atto dell’inserimento dell’Indirizzo di Ubicazione da parte
dell’addetto alle vendite del Negozio nel quale il Cliente si sia recato per 1’acquisto,
I’applicativo di TIM fornira un riscontro positivo o negativo. 5.2. Il Cliente prende atto
che lo strumento messo a disposizione da TIM per la verifica della copertura di rete nelle
diverse aree territoriali puo fornire un risultato affetto da margini di errore. Pertanto, TIM
non garantisce che il Servizio sia disponibile presso 1’Indirizzo di Ubicazione del Modem
indicato dal Cliente o di un qualsiasi altro indirizzo del distretto di appartenenza del
Cliente. 5.3. 11 Servizio ¢ fornito con le caratteristiche descritte nell’Offerta Commerciale,
secondo gli standard qualitativi indicati nella Carta dei Servizi. 5.4. Il Cliente prende atto
che la velocita di connessione ad Internet puo risentire delle Condizioni di comunicazione
del server di collegamento, del grado di congestione della rete e di possibili fenomeni di
attenuazione del segnale; per questa ragione, in caso di congestione, TIM non garantisce
leffettivo raggiungimento della velocitda nominale e delle prestazioni apicali indicate
nell’Offerta Commerciale, né garantisce che nelle specifiche sessioni di connessione
siano raggiunti livelli minimi di velocita delle prestazioni upload/download.5.5. TIM
gestisce D’erogazione del Servizio per consentime una fruizione ottimale e
sostanzialmente non discriminatoria del Servizio a tutti i Clienti; tuttavia, in caso di
congestione di rete, I’operatore d’accesso sulla cui rete ¢ ospitata TIM potra riservarsi il
diritto di dare priorita ad alcuni servizi quali, ad esempio, i servizi di navigazione web,
posta, ftp”. Invero, la Delibera Agcom n. 244/08/CSP, integrata con la Delibera Agcom
n. 151/12/CONS e regolante, appunto, 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, richiedere soltanto la cessazione del servizio senza penali.
L'art. 7 della Delibera. 244/08/CSP, infatti, precisa che "A tal fine il Cliente deve scaricare
gratuitamente dal sito www.misurainternet.it un software di misurazione certificato
dall'Agcom, con cui verificare la qualita della propria connessione ad internet e che indica
inoltre le condizioni operative e di hardware che devono essere verificate affinché le
misure possano essere considerate significative... Qualora i valori qualitativi siano
peggiorativi rispetto a quelli indicati nelle Caratteristiche del Servizio, il Cliente potra
inviare un reclamo scritto a TIM, entro 30 giorni dalla ricezione del risultato della misura,
allegando la stampa che riporta il risultato della verifica. Il Cliente, nel caso in cui non
riscontri il ripristino dei livelli di qualita del Servizio entro 30 (trenta) giorni dalla
ricezione del reclamo da parte di TIM potra, entro i successivi 30 giorni, recedere dal
Contratto, ai sensi del successivo art. 11, senza penali o costi di disattivazione. Il Cliente
potra effettuare una nuova misurazione e produrre un nuovo reclamo non prima di almeno
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45 giorni dalla data dell'ultima misurazione effettuata”. Pertanto, al fine di provare
l'asserita debolezza del segnale e/o la scarsa qualita della connessione in s¢ che rende il
servizio instabile, ¢ necessario innanzitutto munirsi del test Nemesys. Acquisita tale
documentazione, l'utente finale puo soltanto recedere dal servizio in esenzione spese €
non ha diritto ad alcun indennizzo, come da disciplina vigente. Nel caso di specie,
I’istante non ha provveduto al deposito della suddetta documentazione, pertanto, anche
per tale ulteriore motivo le avverse richieste andranno respinte. 2. Sull'infondatezza della
richiesta di indennizzo per la presunta tardiva lavorazione della richiesta di disdetta. 2.1.
Parte istante lamenta anche la presunta tardiva lavorazione della richiesta di disdetta
asseritamente inoltrata a Tim e la conseguente presunta illegittima prosecuzione del ciclo
di fatturazione. L’utente a sostegno delle proprie deduzioni ha depositato nel fascicolo
documentale i reclami asseritamente inoltrati all’operatore in data 7 luglio e 3 novembre
2020 che, in base a quanto riferito da controparte, dimostrerebbero la volonta del Sig.

di cessare I'utenza oggetto del presente procedimento. Tuttavia, come
ampiamente dedotto al paragrafo 1.1. i reclami in parola non hanno alcun valore
probatorio. In ogni caso, se effettivamente la volonta dell’istante fosse stata quella di
cessare il servizio del quale usufruiva avrebbe potuto inoltrare una regolare richiesta di
disdetta. Ed infatti, ai sensi dell’art.16 delle Condizioni generali di contratto dell’offerta
“Kena Casa” (doc.1 cit.) “16.1. Il Contratto si perfeziona alla data di Attivazione del
Servizio ¢ ha durata indeterminata. Entro quattordici giorni dall’estinzione del Contratto,
il Cliente sara tenuto a contattare il Servizio di Assistenza Clienti per richiedere di poter
essere contattato da un incaricato di TIM per concordare un appuntamento per il ritiro del
Modem. 16.2. Al Cliente ¢ riconosciuta in ogni caso la facoltd di recedere in ogni
momento dal rapporto contrattuale dandone comunicazione a TIM nelle modalita indicate
all’art. 16.4. Per la comunicazione di recesso il Cliente puo utilizzare I’apposito modulo
disponibile sul sito www.kenamobile.it. TIM, ricevuta la documentazione debitamente
redatta e sottoscritta, procedera a disattivare il Servizio entro i successivi 30 giorni. 16.3.
Nel caso di recesso, TIM addebitera al Cliente il corrispettivo per recesso in conformita
a quanto previsto nell’Offerta Commerciale e qualora il recesso sia esercitato entro 1
dodici (12) mesi dalla Attivazione del Servizio, TIM addebitera al Cliente anche le rate
non ancora corrisposte del Contributo di Attivazione, ferma restando la facolta
disciplinata all’art. 9.8 che precede.16.4. Le comunicazioni relative alla disdetta ed al
recesso potranno essere inviate dal Cliente a TIM S.p.A. mediante e-mail all’indirizzo
assistenzakenacasa@kenamobile.it, o mediante fax al numero 800.147.369, oppure per
raccomandata AR all’indirizzo Via Gaetano Negri, 1 - 20123 Milano. Il Cliente potra
esercitare il diritto di recesso anche recandosi presso un negozio o rivenditore Kena
Mobile abilitato e sottoscrivendo apposita dichiarazione da consegnarsi all’addetto del
negozio o rivenditore Kena Mobile”. La norma in parola che disciplina le modalita di
recesso dell’utente prevede I’obbligo in capo a quest’ultimo di inoltrare apposito modulo
di richiesta di disdetta al fine di richiedere, appunto, la cessazione del servizio. Dato che
I’istante non ha mai inoltrato il predetto modulo I’operatore ha legittimamente proseguito
il ciclo di fatturazione sino alla cessazione dell’utenza avvenuta per morosita in data 27
settembre 2020. Pertanto, le richieste avanzate dall’utente sono infondate e dovranno
essere inesorabilmente rigettate. Senza recesso dalle precedenti considerazioni si rileva,
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inoltre, che ’operatore in ottica di particolare attenzione nei confronti del cliente ha
comunque gia provveduto allo storno dell’intera posizione debitoria del Sig.

che ammontava ad euro 161,90. 2.2. Parte istante, inoltre, richiede genericamente ed
impropriamente un indennizzo per la tardiva lavorazione della richiesta di disdetta. Sul
punto occorre precisare che la mancata/tardiva lavorazione della disdetta da luogo allo
storno/rimborso non certo ad indennizzo. In applicazione della giurisprudenza costante
dell’ Agcom, invero, la mancata lavorazione di una disdetta non sarebbe mai produttiva
di indennizzi e, per tale motivo, non potrebbe essere oggetto di scrutinio da parte dei
Corecom, come stabilito dalla prassi ormai costante sul punto ("I’eventuale disagio patito
dall’istante per la proseguita ricezione di indebite fatturazioni, non risultando
oggettivamente apprezzabile, non pud essere ricondotto nell’alveo degli oggettivi disagi
indennizzabili in favore degli utenti di servizi di comunicazioni elettroniche (sia pur con
applicazione analogica, ai sensi dell’art. 12 del citato Regolamento, delle fattispecie
tipizzate), bensi, per il suo profilo strettamente soggettivo, risulta attratto dall’ambito del
danno, il cui risarcimento, come noto, ¢ materia di competenza dell’ Autorita Giudiziaria
e non dell’ Autorita", cft. delibere nn. 43/14/CIR, 84/14/CIR, 104/14/CIR e 126/17/CIR),
resta salva, ovviamente, la sola eventuale declaratoria di non debenza delle somme
addebitate, per l'utenza interessata, successivamente alla richiesta di cessazione
(eventualitd che certamente nel caso di specie non potrebbe concretizzarsi). Anche per
tale ulteriore motivo e tenuto conto del fatto che I’operatore ha gia stornato la posizione
debitoria dell’istante la domanda di indennizzo per la presunta tardiva lavorazione della
richiesta di disdetta dovra essere respinta. 3. Sulla infondatezza della richiesta di
indennizzo per il presunto mancato riscontro ai reclami asseritamente inoltrati
all’operatore. Parte istante lamenta, infine, una presunta carenza di interlocuzione da
parte dell’operatore. A sostegno delle proprie deduzioni controparte ha depositato nel
fascicolo documentale i reclami asseritamente inoltrati all’operatore in data 7 luglio ¢ 3
novembre 2020, che, tuttavia, come ampiamente dedotto al paragrafo 2.1, non possono
essere presi in considerazione poiché si tratta di comunicazioni inoltrate da un presunto
delegato, il quale, non ha fornito prova della propria qualita e cio¢ di essere un soggetto
con apposita “delega a reclamare”. Sul punto, giova ricordare che, per costante
giurisprudenza del Corecom, ai fini della corresponsione dell'indennizzo, € necessario che
l'istante dimostri di aver effettivamente e validamente trasmesso il reclamo all'operatore.
(cfr. Delibera DL/186/15/CRL, secondo cui, "il reclamo non pud ritenersi validamente
avanzato", non essendoci "prova dell'inoltro mediante A/R, cio¢ secondo la modalita
prescritta"). A mente del regolamento applicabile, quindi, non ¢ possibile riconoscere
alcun indennizzo nell'ipotesi in cui il reclamo non sia tempestivo rispetto alla
problematica oggetto di contestazione e, a fortiori, quando tale reclamo non € stato
inoltrato o, comunque, non ¢ stato opportunamente documentato, come nel caso di specie.
Infatti, come evidenziato, manca in atti la prova dell’effettivo inoltro dei reclami in
parola. Anche sotto tale profilo, dunque, la richiesta di indennizzo per mancata risposta
al reclamo, deve essere supportata dalla prova, con onere a carico di parte istante,
dell’effettivo invio del reclamo stesso e della conferenza del reclamo al
disservizio/problematica lamentata; prova che, nel caso di specie, come dedotto non ¢
stata allegata. Nessuna delle domande avversarie risulta, pertanto, meritevole di
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accoglimento. TIM S.p.A. chiede al Corecom Molise di voler: nel merito, respingere
Iistanza in quanto infondata in fatto ed in diritto e comunque sfornita di prova per i motivi
sopra esposti.

3. Motivazione della decisione

Si ritiene che la domanda dell’istante possa essere parzialmente accolta per le
motivazioni illustrate di seguito. - In merito alla richiesta di indennizzo per I’interruzione
della linea per motivi tecnici, questa & inquadrabile nella categoria di indennizzo per
malfunziona-mento del servizio, allegato A, delibera n. 347/18/CONS, art. 6. Al riguardo,
va segnalato che I’istante allega nella propria documentazione una pec del 08/07/2020 ed
una raccomandata A/R del 07/07/2020 ricevuta in 15/07/2020 in cui lamenta che “da tre
mesi il Servizio Internet “Kena Casa” ... non funziona per assenza totale del segnale...”.
Inoltre, nelle medesime Iistante dichiara che “contattava piti volte il Vs Servizio Clienti
per segnalare il “disservizio”, ma nonostante le rassicurazioni fornite sull’intervento dei
tecnici per risolvere il guasto riscontrato, ad oggi nessun intervento ¢ stato da Voi
eseguito”. Sul pun-to occorre evidenziare che I’operatore, nelle propric memorie
difensive, ritiene che le doglianze di parte istante non possano trovare accoglimento in
quanto, dall’analisi dei propri sistemi non ¢ emerso alcun malfunzionamento e che, dal
mese di Aprile, non ¢’¢ stata nessuna segnalazione di reclamo riguardante tale disservizio.
Orbene, in tema di malfunzionamento, per unanime e costante orientamento
dell’ Autorita, non ¢ possibile affermare la sussistenza della re-sponsabilita dell’operatore
qualora ’utente non provi di aver inoltrato, prima di rivolgersi all’ Autorita, un reclamo
all’operatore. Infatti, in assenza di un re-clamo, il gestore non pud venire a conoscenza
del supposto disservizio o di un qualunque altro inconveniente riscontrato dal cliente. In
effetti, in presenza di qualsivoglia inconveniente, I'intervento del gestore ¢ doveroso ed
esigibile so-lo allorquando venga segnalato da parte del cliente. In altri termini, I’onere
del-la prova della risoluzione della problematica lamentata ricade sul gestore, ma ¢
inconfutabile che sul cliente incomba 1’onere della segnalazione del problema. (Agcom,
delibere nn. 100/12/CIR e 113/12/CIR). In ordine ai reclami telefonici, se pur vero che il
reclamo pud essere effettuato telefonicamente al servizio clienti ¢ altrettanto vero che ad
ogni reclamo telefonico viene assegnato un co-dice identificativo che viene
immediatamente comunicato all’utente, sia al fine della tracciabilita, sia al fine di ottenere
aggiornamenti sullo stato del medesi-mo. Cio in forza delle disposizioni di cui all’art. 8
della delibera Agcom n. 179/03/CSP e dell’art. 4 lett. i) della delibera Agcom n.
79/09/CSP. Dunque, seppur condivisibile la posizione dell’istante di far ricadere 1’onere
probatorio esclusivamente sull’operatore, ¢ altrettanto vero che la contestazione
dell’utente deve essere quantomeno suffragata da elementi indiziari che possa-no avallare
attendibilita della pretesa. Di conseguenza, la richiesta di inden-nizzo per
malfunzionamento del servizio deve essere rigettata. - In merito alla richiesta di
indennizzo per mancata lavorazione della disdetta questa deve essere rigettata, in quanto
a fronte della fatturazione indebita non sussistono gli estremi per la liquidazione di un
indennizzo, bensi la sola possi-bilita dell’utente di richiedere lo storno e/o il rimborso
degli importi fatturati, ma non dovuti. Cio conformemente a quanto sostenuto da Agcom
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che non rav-visa Desistenza di un ulteriore disagio indennizzabile per la ritardata
disattiva-zione: infatti, con la dichiarazione di risoluzione contrattuale, I"utente manife-
sta di non avere pitl I’interesse all’adempimento della prestazione, pertanto, al di la del
disagio connesso agli addebiti di somme non pit dovute (riconosciuto con il recupero o
lo storno delle somme addebitate successivamente alla cessa-zione del contratto) ritine
che la mancata/ritardata lavorazione della risoluzio-ne del contratto non comporti per
I’utente un disagio indennizzabile. Sulla questione riguardante la richiesta formulata
dall’istante di indennizzo per mancata risposta al reclamo occorre fare chiarezza.
L’istante lamenta in istanza, e ribadisce in memoria di replica, che a seguito del
malfunzionamento sulla sua linea telefonica, avvenuta dal mese di Aprile sino alla
cessazione del servizio, provvedeva tramite il suo legale a notificare in data 07/07/2020
tramite raccomandata A/R e in data 08/07/2020 via pec una richiesta di risoluzione
contrattuale nella quale comunica la sua intenzione di recedere dal contratto, nonché a
farsi corrispondere la somma di € 59,70 per gli arretrati addebiti. Nelle memorie difensive
I’operatore contesta che tale pec non possa fungere da reclamo, in quanto trattasi di
comunicazione inoltrata da un presunto delegato e, di conseguenza, di non poter essere
presa in considerazione. Sul punto occorre respingere la suddetta eccezione mossa
dall’operatore, in quanto dalla documentazione prodotta dalla parte istante, si evince che
il contenuto delle gia citate missive del 07/07/2020 e del 08/07/2020 sono state sottoscritte
e ratificate da parte istante. Sulla funzione del reclamo si rimanda alla delibera Agcom
179/03/CSP, che ha definito “reclamo”:” I’istanza con cui I'utente si rivolge direttamente
all’organismo di telecomunicazione per segnalare un disservizio, ovvero una questione
attinente all’oggetto, le modalitd o i costi della prestazione erogata”. Si ritiene, dunque,
di riconoscere all’istante 1’indennizzo all’art. 12, comma 1, del Regolamento indennizzi.
In applicazione di quest’ultimo, considerato I’arco temporale indennizzabile — svolgentesi
dal 08/07/2020, data di ricevimento del reclamo, fino al 23/12/2021, data dell’udienza di
conciliazione, al netto dei 45 giorni di tempo a disposizione dell’operatore per fornire la
risposta ai sensi della Carta dei servizi — si ritiene di riconoscere un indennizzo nella
misura massima prevista di euro 300,00. Di conseguenza, atteso che per mezzo di tale
missiva risulta applicabile 1'art. 1454 c.c. si richiama in merito il consolidato
orientamento Agcom e Corecom per cui devono essere considerate illegittime le fatture
emesse dall’operatore successivamente al recesso regolarmente esercitato dall’utente, il
quale ha diritto alla regolarizzazione della propria posizione (si veda, ex multis delibere
Agcom nn. 103/10/CIR; 137/10/CIR; 140/10/CIR, 24/11/CIR, 75/11/CIR). Pertanto,
I’istante ha diritto allo storno della fattura n. K200033072 ma non allo storno di € 59,70
per gli arretrati addebiti delle tre mensilita intervenute prima della suddetta missiva.

DELIBERA
Articolo 1

1. Si ritiene, per le motivazioni illustrate in premessa, di: ¢ Riconoscere un
indennizzo di € 300.00 (trecento/00) in favore dell’utente ed a carico di Tim S.p.A., ai
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sensi dell’articolo 12, comma 1 della Delibera 347/18/CONS; * Accogliere la richiesta di
storno della fattura n. K200033072 per quanto riguarda la fattura-zione emessa
dall’operatore Tim S.p.A.; * Rigettare la richiesta di indennizzo per malfunzionamento
del servizio.

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. B 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
1L PRESIDENTE

Fabio Talucci
| 23.12.2022
e 15:04:46
GMT+01:00




