DETERMINA DIRETTORIALE
Fascicolo n. GU14/208482/2019
DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA XXX - TIM X (Kena mobile)

IL DIRETTORE

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. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante “Regolamento sulle procedure di risoluzione
delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche”, di seguito Regolamento;

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 Regolamento Indennizzi;

VISTA la Lr. 30 gennaio 2001, n. 1, recante Istituzione, organizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni (Co.Re. Com.)";

VISTA la Convenzione per il conferimento della delega di funzioni ai Comitati regionali per le comunicazioni
sottoscritta in data 28 dicembre 2017;

VISTO I’ Accordo quadro sottoscritto il 28 novembre 2017 fra I’ Autorita per le garanzie nelle comunicazioni,
la Conferenza delle Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee
legislativa e delle regioni e delle Province autonome;

VISTA P’istanza dell’utente XXX, del 23/11/2019 acquisita con protocollo N. 0505791 del 23/11/2019

VISTI gli atti del procedimento e la documentazione acquisita nel corso dell’istruttoria;

CONSIDERATO che, sulla base della documentazione istruttoria acquista agli atti del procedimento, é
risultato che:

L’istante lamenta il seguente problema nei confronti di Tim X (di seguito Tim), dichiarando, nell’istanza
introduttiva del procedimento (depositata in data 23/11/2019; 1’udienza di conciliazione si ¢ svolta in data
18/10/2019), quanto segue. In data 08/08/2019 si accorge che la numerazione mobile ad uso privato
351XXXX925 e impossibilitata a ricevere e ad effettuare chiamate, ad inviare sms e a collegarsi ad internet,
pur avendo regolarmente pagato il costo della sim e del pacchetto mensile. Segnala reclamo inoltrato il
14/08/2019. Ciod premesso, l'istante richiede euro 200 di indennizzo.

Tim, con memoria in data 09/01/2020, in relazione alla vicenda in esame, eccepisce quanto segue. Afferma
come le doglianze avversarie siano infondate in fatto ed in diritto ed in quanto tali vadano rigettate. Evidenzia
I'assoluta genericita dell'istanza de qua, a corredo della quale non risulta prodotto alcunché (ad esempio,
reclami eventualmente inoltrati), né attestati i costi asseritamente da rimborsare. Precisa come cio comporti
I'impossibilita di ricostruire in modo preciso e circostanziato la vicenda in esame. Richiama le generali regole
in materia di onere probatorio circa I'adempimento di obbligazioni, contenute anche nella delibera Agcom
n.276/13/CONS, in base alle quali I'utente deve dedurre I'esistenza del contratto, mentre I'operatore é tenuto a
fornire la prova del proprio adempimento, regole da cui discende quindi che, se € vero che per andare esente
da responsabilita I'operatore deve dimostrare I'avvenuto esatto adempimento, e altrettanto vero che I'istante
deve fornire la prova della fonte del diritto vantato, cosa non avvenuta nel caso di specie. Puntualizza come
l'art. 14, comma 4, dell'All. A della Delibera 347/18/CONS preveda espressamente, quale requisito
indefettibile per il riconoscimento degli indennizzi previsti, la presentazione di un reclamo che, nel caso di
specie, non risulta presente agli atti. Ribadisce di avere assolto diligentemente agli obblighi contrattuali assunti,



il blocco della linea essendo stato disposto precauzionalmente al verificarsi di un evento di traffico anomalo,
previo avviso inoltrato all'utente tramite sms, in coerenza a quanto previsto dall'art. 10 delle “Condizioni
Generali di Contratto per la fornitura del Servizio Mobile e condizioni d’uso della SIM Kena Mobile”
(allegate), che recita quanto segue: “10. USO PERSONALE E CORRETTO DELLA SIM - FAIR USE
POLICY - CODICI DI SICUREZZA 10.1 La sim ¢ concessa da Noverca al Cliente in comodato d’uso gratuito
ed e destinata esclusivamente all'uso personale da parte del Cliente per la fruizione del Servizio Mobile. Alla
cessazione del contratto di fornitura del Servizio Mobile, per qualsiasi causa determinatasi, Noverca si riserva
di chiedere al Cliente la restituzione della sim, qualora questi non vi abbia gia provveduto. 10.2 L’uso si
considera personale quando rispetta tutti e tre, al contempo, i seguenti parametri: a) traffico giornaliero uscente
sviluppato per sim non superiore a 250 minuti e/o 100 sms; b) traffico mensile uscente sviluppato per sim non
superiore a 2.000 minuti e/o 1.000 sms; ¢) rapporto tra traffico voce e sms giornaliero uscente complessivo e
traffico voce e sms giornaliero entrante complessivo non superiore a 3. Noverca comunque si riserva la facolta,
gualora si verifichino fenomeni di traffico anomalo di sospendere precauzionalmente, in tutto o in parte, il
Servizio Mobile, previo avviso al Cliente da rendersi nelle modalita piu opportune [.....].” Chiarisce come, al
realizzarsi delle circostanze sopra descritte, I'operatore abbia appunto correttamente provveduto a bloccare la
linea e come dunque, alla luce di quanto esposto, sia evidente la correttezza dell'operato posto in essere.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istruttoria, la richiesta formulata dalla parte puo essere accolta, come
di seguito precisato. Secondo un consolidato orientamento, le doglianze dell’utente circa 1’indebita
sospensione del servizio non possono essere accolte qualora risulti che I’operatore abbia disposto la
sospensione in conformita alle condizioni generali di contratto, in forza delle quali ’operatore ¢ legittimato a
sospendere il servizio in via cautelativa in presenza di traffico anomalo, previa apposita comunicazione
all’utente (ex multis, Agcom delibera n. 79/10/CIR). Ebbene, rispetto alla fattispecie in esame, di nessuna di
tali condizioni risulta essere stata provata da parte dell'operatore I'effettiva sussistenza. Tim infatti evidenzia
in memoria di avere sospeso la linea de qua in ragione di traffico anomalo riscontrato sulla stessa, previo
inoltro, tramite sms, di apposito preavviso di sospensione, non fornendo tuttavia, come detto, alcuna prova di
cid, come invece richiesto ex art. 2697 c.c. ("Chi vuol far valere un diritto in giudizio deve provare i fatti che
ne costituiscono il fondamento"). Innanzitutto, non risulta prodotto in atti I'sms di preavviso di sospensione
asseritamente inoltrato all'istante, sopra richiamato. Inoltre, il tabulato prodotto da Tim, relativo al dettaglio
del traffico telefonico in contestazione, non risulta fornire alcuna conferma di anomalie effettivamente
verificatesi, tali da legittimare la lamentata sospensione; cio alla luce dei parametri di cui all'art. 10.2 delle
Condizioni Generali di Contratto per la fornitura del Servizio Mobile e condizioni d’uso della SIM Kena
Mobile, richiamati da Tim in memoria e non risultanti, appunto, soddisfatti alla luce della richiamata
documentazione. In particolare, alla luce di tali parametri, 1’uso si considera personale quando rispetta tutti e
tre, al contempo, i seguenti parametri: a) traffico giornaliero uscente sviluppato per sim non superiore a 250
minuti e/o 100 sms; b) traffico mensile uscente sviluppato per sim non superiore a 2.000 minuti /o 1.000 sms;
c) rapporto tra traffico voce e sms giornaliero uscente complessivo e traffico voce e sms giornaliero entrante
complessivo non superiore a 3. Ebbene, il tabulato prodotto, peraltro relativo ai soli sms ed, inoltre, circoscritto
ad un arco temporale di soli otto giorni (31 luglio-7 agosto 2019), mostra un traffico giornaliero in uscita
sempre al di sotto della soglia stabilita (100 sms al giorno, di cui al parametro a), soglia oltre la quale ¢
configurabile traffico anomalo). | parametri di cui alle lett. b) e ¢) non risultano, invece, verificabili alla luce
del tabulato prodotto, riferito, come detto, ai soli sms e ad un arco temporale di soli otto giorni. Alla luce di
quanto sopra riportato, i fatti cosi come riferiti dall'istante devono dunque considerarsi confermati. Tim ¢
pertanto tenuto a corrispondere all'istante la somma dal medesimo espressamente richiesta, pari ad euro 200,00
(duecento/00), a titolo di indennizzo per numerazione sospesa senza preavviso ex art. 5 della delibera n.
347/18/CONS.

DETERMINA

- TIM X (Kena mobile), in accoglimento dell’istanza del 23/11/2019, ¢ tenuta a 1. Accoglie I’istanza di XXX
nei confronti di Tim X per le motivazioni di cui in premessa. 2. Tim X ¢ tenuto a pagare in favore dell’istante
il seguente importo, maggiorato degli interessi legali a decorrere dalla data di presentazione dell’istanza: I.
euro 200,00 (duecento/00) a norma dell'art. 5 della delibera n. 347/18/CONS. 3. Tim X ¢ tenuto a comunicare



a questo Ufficio I’avvenuto adempimento alla presente determina entro il termine di 60 giorni dalla notifica
della stessa.

E fatta salva la possibilita per I’utente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcimento dell’eventuale
maggior danno subito, giusto quanto previsto dall’articolo 19, comma 5, del Regolamento.

Ai sensi dell’articolo 20, comma 3, del citato Regolamento il provvedimento di definizione della controversia
costituisce un ordine dell’ Autorita ai sensi e per gli effetti dell’articolo 98, comma 11, del d.Igs. 1 agosto 2003,
n. 259.

Il presente atto pud essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di
giurisdizione esclusiva.

Il termine per ricorrere avverso il presente provvedimento é di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente determina & comunicata alle parti.

Il direttore
Rita Filippini



