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I COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme perdiacorrenza e la regolazione dei servizi di puldblic
utilitd. Istituzione delle Autorita di regolaziodei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emersui
sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivio"particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), A.€.comma
13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25%rde il “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazionealelirettiva generale in materia di qualita e calgée
servizi di telecomunicazioni ai sensi dell'articdlo comma 6, lettera b), numero 2, della leggewgfid
1997, n. 249" e successive modifiche e integrazioni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolanto in materia di risoluzione delle controversee t
operatori di comunicazioni elettroniche ed uteatduccessive modifiche ed integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolamenin materia di indennizzi applicabili nella
definizione delle controversie tra utenti ed opani&t

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvaziondlald_.inee Guida relative all'attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione detiatroversie tra utenti ed operatori di comunicazio
elettroniche™;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n‘Ne&me e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionalg pe comunicazioni”, in particolare l'art. 30, e |l
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazionk (e
art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000)).

- I'"*Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielle comunicazioni, la Conferenza delle Regiodiede
Province autonome e la Conferenza dei Presideld Assemblee legislative delle Regioni e dellevitroe
autonome, sottoscritto in data 4 dicembre 2008;

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzionielgate in tema di comunicazioni”, sottoscrittaltfautorita
per le garanzie nelle comunicazioni e il Comitatgionale per le comunicazioni della Toscana in déta
dicembre 2009, e in particolare I'art. 4, comméett, e);

- listanza n. 268 del 3 luglio 2014 con cui la Sijjjjjjila Boffa chiedeva l'intervento del Conutat
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pewvitde CoReCom) per la definizione della controvelisi
essere con la societa Ultracfinc. Canada (duismgper brevita, Ultracall) ai sensi dellart. Tl
Regolamento in materia di procedure di risoluziatedle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Deliberaid/Q7/CONS, Allegato A,

- la nota dell'11 luglio 2014 con cui questo Uficha comunicato alle parti, ai sensi dell'artica!® del
summenzionato Regolamento, l'avvio di un procedimefinalizzato alla definizione della deferita
controversia;

ESAMINATI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:
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1. Oggetto della controversiaerisultanzeistruttorie.

L'istante, intestatario dell'utenza fissa di tiponsumen. ||| RS con Telecom It .A., lamenta
I'attivazione indebita, da parte dell'operatorerbitall, del servizio dCarrier Pre-SelectionCPS) su tale
utenza.

In particolare, dagli atti del procedimento e eroarise:

in data 6 agosto 2013, la Sig.ra Boffa riceveva ta@hefonata sulla propria utenza da parte di umptore
commerciale, che, a quanto riferito dall'istantepsesentava come incaricato di Telecom It{jjjjii} =
proponeva una “offerta migliorativa delle condizi@ontrattuali praticatele in quel momento da Tefac
stessa”.

All'istante perveniva, dall'operatore Ultracall, fattura n. 0018964 datata 6 settembre 2013 di 20s81,
che rimaneva impagata.

Riferisce Iistante che, solo successivamente, attarido il proprio operatore Telecom Itafjjjjiifo.A..
comprendeva che sulla propria utenza era statvatttiil servizio non richiesto di CPS da parte
dell'operatore Ultracall.

L'istante riceveva dall’'operatore Ultracall un’uftere fattura, la n. 0021799, datata 8 ottobre 2@l&uro
26,04, che rimaneva impagata.

In data 21 ottobre 2013 a mezzo fax al |Jlo02®ante chiedeva all'operatore Ultracall la
disattivazione del servizio di preselezione auteraahdebitamente attivato sulla propria utenza.

L'istante riceveva dall'operatore Ultracall la fath n. 0024795 datata 7 novembre 2013 di euro I14le
rimaneva impagata.

In data 28 novembre 2013, persistendo l'attivazideé servizio non richiesto, listante, per il triden
dell'associazione Federconsumatori della Provici| . inviava a mezzo fax agli operatori Telec
ltalia il ed Ultracall una lettera, con la auaiel contestare la fattura del 21 ottobre 20ikgomosceva
il contratto di CPS con Ultracall e ne chiedeviaedesso.
L’istante riceveva, inoltre, solleciti di pagamentispettivamente datati 31 dicembre 2013 e 4 fabli2014.
In data 3 giugno 2013 la parte istante esperiviagargronti dell’'operatore Ultracall e Telecom I=j.,
tentativo obbligatorio di conciliazione presso d/ReCom Toscana, tentativo che si concludeva, pantqu
riguarda l'operatore Ultracall, con verbale attestail fallimento dello stesso per mancata compamz
dell'operatore medesimo.
Con l'istanza di definizione della controversicSig.ra Boffa ha chiesto:

1) I"annullamento di ogni presunta morosita”;

2) I"annullamento CPS”;

3) I"indennizzo per mancata risposta e disagi suldtiquantificare in sede conciliativa”;

4) la liquidazione delle spese di procedura.

In data 29 agosto 2013, la societa Ultracall hia fa¢rvenire una memoria difensiva a supporto getigria
posizione oltre i termini concessi dal responsatiéieprocedimento, il che rende tale memoria ivilziée.
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Ai soli fini di integrazione istruttoria ai senstltlart. 18, comma 1, del Regolamento, questo Uffim data

6 agosto 2015, ha chiesto all'operatore Telecolia i} di indicare la data di attivazione edssazione
del servizio di CPS con la societa Ultracall sudiwizade qua tale operatore, nei termini concessi, ha fornito
riscontro alla richiesta in data 7 agosto 2015, waicando che la data di attivazione corrispondgi@ino

10 agosto 2013.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

La vicenda oggetto della presente controversia nsentra sull’attivazione non richiesta, da parte
dell'operatore Ultracall, del servizio di CPS sulénza di telefonia fissa di tipo residenzial (| | | ES.

All'esito delle risultanze istruttorie le richiestermulate dalla parte istante possono esserersnabamente
accolte per le motivazioni di seguito riportate.

Preliminarmente si osserva che, quanto alla domdindiai al punto 2) delle richieste contenute tanza, ai
sensi dell’art. 19, comma 4, del Regolamento, laitmdella pronuncia e limitato agli eventuali indizzi
previsti dal contratto, dalle carte dei servizinalé nei casi individuati dalle disposizioni norivato da
delibere dell’Autorita. Cio premesso, la richiestia“annullamento CPS” contenuta nella sopra rigarta
domanda, esulando dalla competenza della Scrivaritgita, non puo essere trattata in questa sede.

Sull'attivazione non richiesta del servizio di CPS.

In ordine alla fattispecie di attivazione non resta del servizio CPS, in via generale, si evideche, ai
sensi dell’art. 7, comma 5, della Direttiva di a@lia Delibera Agcom n. 179/03/CSP, gli operatorraie
tenere indenni gli utenti dalle conseguenze ecodoee pregiudizievoli delle attivazioni di servizon
richiesti. Pertanto, in caso di contestazione, lbwgeratore non sia in grado di dimostrare, neltde
forme, la ricezione di una richiesta dell'utenteveno le eventuali problematiche tecniche - non itabili
all'operatore stesso - che hanno determinato Vattone contestata, l'utente ha diritto allo stormte
corrispettivi addebitati per il traffico generatoncl’operatore responsabile, nonché ad un indeanper
ogni giorno di attivazione del servizio di CPS nuchiesta da calcolarsi dal giorno dell’attivazionen
richiesta fino al ripristino della precedente cgnfiazione, ai sensi dell’articolo 7 del Regolamento

Nel caso in esame, Ultracall non ha offerto evidealruna dell’esistenza di un consenso informato e
consapevole fornito dall'istante per l'attivaziodel servizio CPS sull'utenzde qua non avendo fornito
alcuna prova al riguardo; nello specifico, la copigla registrazione vocale del consenso dell'istan
all'attivazione del servizio telefonico contestato.

Cio premesso, la responsabilitd per I'attivaziomd servizio non richiesto € esclusivamente implgabi
all'operatore Ultracall; ne consegue il diritto Idstante alla corresponsione di un indennizzo prapnato
al disservizio causato e allo storno (ovvero, inocdi effettuato pagamento, al rimborso) di ognhs@a
addebitata per i servizi non richiesti.

Per quanto concerne lindividuazione del periodoriterimento in base al quale effettuare il calcolo
dell'indennizzo di cui sopra, si ritiene chedies a quodebba essere ricondotto al 10 agosto 2013 e che |l
diesad quensia da identificarsi nella data di presentaziogiéistanza di definizione, ossia il 4 luglio 2014.

Ai fini della quantificazione del suddetto inderzoz il parametro economico da utilizzare & quellewto
2,50 per ogni giorno di attivazione di servizio rrahiesto, ai sensi dell’'articolo 7 del Regolanment

Pertanto, I'indennizzo da riconoscere all'istantpagi all'importo di euro 827,50 (euro 2,500 die per n.
331 giorni di servizio non richiesto).

Inoltre, con riferimento alla domanda di cui al fud) delle richieste, per quanto sopra espostdispione
lo storno (ovvero, in caso di effettuato pagameataoimborso) di tutti gli addebiti fatturati datthcomm in
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relazione al servizio di CPS non richiesto edtitaj a cura e spese di detto gestore, dell’evéamtoiatica di
recupero del credito aperta.

Sulla mancata risposta al reclamo del 21 ottobid& 20

Per quanto concerne la richiesta d'indennizzo @endncata risposta al reclamo di cui al puntoaB¥téssa
puo essere accolta per le ragioni che seguono.

Atteso che il primo reclamo scritto risultante aaflii, trasmesso a mezzo fax in data 21 ottobd3.26
rimasto senza riscontro da parte dell'operatoreaddl!, l'istante ha diritto allindennizzo “per meata o
ritardata risposta ai reclami”, di cui all’art. di2lI’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS cheepede che
nel caso in cuiloperatore non fornisca risposta al reclamo entri@rmini stabiliti dalla carta dei servizi o
dalle delibere dell’Autorita, & tenuto a corrisparé al cliente un indennizzo pari ad euro 1,00 pgni
giorno di ritardd'.

Rileva, in proposito, il disposto dell'art. 8, corard, della Delibera 179/03/CSP (nonché del suogessi
articolo 11, comma 2, della medesima delibera),orsdc cui la risposta al reclamo deve essere
adeguatamente motivata e fornita entro il termimgicato nel contratto e comunque non superiore a 45
giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitta nei casi di rigetto.

Posto che laCarta dei Servizidell’operatore all'art.2.11 prevede che l'operatore riferisca “al clieite
merito all’esito del reclamo entro 45 giorni dalfgesentazione dello stesso”, ai fini del calcolo
dell'indennizzo di cui sopra, dies a quasi determina nel 6 dicembre 2013 (detratto il terafile previsto
per la risposta del reclamo del 21 ottobre 201iBYé&es ad quenmel 3 luglio 2014, data della presentazione
dell'istanza di definizione della controversia. taato I'indennizzo da riconoscere all'utente, ansedel
sopracitato art. 11 dell’Allegato A alla Delibera#8/11/CONS, e pari allimporto di euro 210,00r¢e®,00
pro dieper n. 210 giorni di mancato riscontro al reclamo)

Per quanto riguarda, infine, la richiesta di liqaatbne delle spese di procedura di cui al puntaete
domande dell'istante, si ritiene equo e proporZeriguidare a favore dell’odierno istante la somma
forfettaria di euro 100,00 a titolo di spese digadura ai sensi dell’art. 19, comma 6, del Regotame
delle Linee Guida approvate con la Delibera Agcor@#6/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dal responsabdkepmtocedimento, Dott.ssa Elisabetta Gonnelli, e lo
schema di decisione predisposto dal Dirigente oitiano Moretti, ex art. 19, comma 1, del Regolatog

UDITA Tlillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtsvolta su proposta del Presidente nella seduta
del 1° settembre 2015;

Con voti unanimi
DELIBERA

in accoglimento dellistanza avanzata in data Jidug014 dalla Sig.rjjjjjjkta Boffa nei confronti di
Ultracall ., che I'operatore provveda:

1) a regolarizzare la posizione contabile-ammiatsta dell'istante mediante lo storno della fataioae
relativa al periodo di attivazione della CPS suéhza n || S8 (o il rimborso di quanto fastséo
per essa gia versato dall'istante) fino a comptetasura del ciclo di fatturazione, nonché a niéra propria
cura e spese la pratica di recupero dei credititeradmente aperta per l'insoluto;

2) a corrispondere all’istante, mediante assegoonifico bancario, le seguenti somme:

5/6



Regione Toscana DELIBERAZIONE
corecom n. 133 del 1 settembre 2015

comitato regionale
per le comunicazioni

a) euro 827,50 a titolo d'indennizzo per il seilwidi CPS non richiesto per il periodo 10 agosto
2013-4 luglio 2014;

b) euro 210,00 a titolo di indennizzo per la maacsposta al reclamo;

c) euro 100,00 a titolo di spese di proceduraassdell’art. 19, comma 6, del Regolamento e adell
Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizoorimborso di cui ai precedenti punti 1), 2) ledtey) e b)
dovranno essere maggiorate della misura corrisptedall’importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell'istalnzessoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per I'utente di riebere in sede giurisdizionale il risarcimento @s#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall’art. 18mma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agtm. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11)d3. n.
259/2003.

L’operatore é tenuto, altresi, a comunicare a gueficio I'avvenuto adempimento alla presente bieta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica delt@aedesima.

La presente delibera € notificata alle parti e fiobta sul sito internet istituzionale del CoReCaoranché
trasmessa all'Autorita per le garanzie nelle cormamioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d&dice del processo amministrativo, approvato cdgsD2
luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essepugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regilendel
Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temenper ricorrere avverso il presente provvedimento60
giorni dalla naotifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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