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Regione Toscana DELIBERAZIONE
corecom n. 52 del 3 ottobre 2017

comitato regionale
per le conunicazioni

Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mofme per la concorrenza e la regolazione dei erdi
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilith

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radivisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 néeal “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ar¢e il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTO I'Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielleecomunicazioni, la Conferenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Pretsidelle Assemblee legislative delle Regioni dealel
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

VISTA la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni egdite in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra
I’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni €Cibmitato regionale per le comunicazioni della Bosc
in data 16 dicembre 2009, e in particolare I'ayfc@mma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’ddlcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, delémge
31 luglio 1997, n. 24% successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. AR&golamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni elettiche ed utenti” e successive modifiche ed intégngz

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. RRegolamento in materia di indennizzi applicabililae
definizione delle controversie tra utenti ed opergt

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON®&\pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA listanza GU14 n. 187 del giorno 24 maggio 2016 @ui il Sig. XXX Schiera chiedeva

l'intervento del Comitato Regionale per le Comuaioai (di seguito, per brevita, CoReCom) per la
definizione della controversia in essere con laiesacTelecom Italia XXX (di seguito, per brevita,
Telecom ltalia) ai sensi dell'art. 14 del Regolateein materia di procedure di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti, approvato con Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A (di seguito il “Regolameito

ESAMINATI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:
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1. La posizione dell’istante.

L’istante, titolare di un contratto residenziald'atenza n. 055 8657XXX con la societa Telecomidta
lamenta, da parte dell’operatore, I'attivazioneudi servizio non richiesto, la fatturazione indelstda
mancata risposta ai reclami.

In particolare, nell'istanza introduttiva del proamento, l'istante ha dichiarato quanto segue:

- nel mese di febbraio 2015 aderiva tramidoc€al ordering ad un’offerta di Telecom Italia che
prevedeva la portabilita della propria utenza da @estore al costo di euro 29,90 al mese comp@ s
telefonia fissa e ADSL, specificando espressantatteon volere usufruire del servizio di Tim Visipn

- fin da marzo 2015 constatava che in fattura \@amivaddebitati costi maggiorati derivanti da servizi
mai richiesti tra cui quello relativo al serviziam Visior;

- contestava immediatamente la fatturazione rigeyuesso il “Call Center” dedicato precisandoeaitr
“di non aver mai ricevuto il decoder Tim Visipreniva rassicurato che I'errore si sarebbe tisOhel
giro di pochi giorni e che sarebbe stato ricontattato da un operdidrelecom lItalia;

- non essendo stato mai ricontattato, inoltramamierosi reclami telefoniti I'operatore, infine, lo
informava che fe somme addebitate per errémon potevano essere rimborsate.

In data 16 marzo 2016 la parte istante esperivacaefronti dell'operatore Telecom ltalia tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dasa, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) lo “storno totalé dell'insoluto;
i) il “rimborso di quanto pagato in piu nelle fatture detse di marzo 2015
iif) I'* indennizzo per attivazione servizi non richigsti
iv) I' “indennizzo per mancata risposta al recldmo
v) gli “indennizzi vari come da Delibera 73/11/CONS
vi) il “rimborso costi sostenuti

L’istante, in data 20 giugno 2016, ha fatto pervemper il tramite della Associazione AECI, ai Sensei
termini di cui all’art. 16, comma 2 del Regolamentma memoria integrativa, con documentazione in
allegato, nella quale ha precisato, tra l'altrag:ch

- con riferimento ai feclami telefonici sin da agosto 2015 e succesgjvi’) larisposta al reclamo deve
essere adeguatamente motivata e fornita in formidtascper I'evidente fine di dare all’'utente rectante un
riscontro chiaro ed esaustivo, univoco e agevolmalitostrabile, idoneo quindi a riequilibrare le giioni
delle parti in un dialogo che, tipicamente, non cagaritario a causa della qualita dell’operator®roe
soggetto strutturalmente e numericamente superiorganizzato e diversificat¢...). Venendo al caso in
esame, si deve considerare il periodo intercorreraela data di ricezione del reclamo da parte delstore,
cui vanno aggiunti 15 giorni utili per fornire rigigta e la data di inoltro della presente istanzaleliinizioneSi
tratta dunque di un indennizzo di € 300,00”
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- “lI'utente lamenta [l'attivazione di servizio non riekto in quanto aderisce telefonicamente ad offerta
telefonica al costo di € 29,90 al mese specificaasioressamente di nhon volere usufruire del sendizibim
Vision (a riprova di questo rifiuta il decoder imtogli dall’operatore, come si evince dall’attestare GLS
allegata). Tuttavia fin dal mese di giugno 20150imincia a ricevere fatture con costi maggiorati iganti da
servizi mai richiesti, tra cui quello relativo aésvizio Tim Vision. Immediatamente chiama il cahter per
contestare tali fatture a causa del costo maggmratper specificare di non avere il decoder Timioris
L'operatore rassicura sulla presa in carico delleafica per evidente errore e specifica che nel girgochi
giorni sarebbe stata contattata da operatore Tetecoosa mai avvenuta. Effettua numerosi reclamafaeici

ma gli viene riferito che le somme addebitate peore fino ad oggi non possono essergli rimborskteSi
tratta dunque di un indennizzo di € 377,00".

L'istante, infine, ha ribadito la richiesta dstorno dell’insoluto e il rimborso delle fatture gate e non
dovute”.

2. La posizione dell’'operatore Telecom lItalia.

La societa Telecom ltalia, in data 24 giugno 2016 fatto pervenire, ai sensi e nei termini di dlad.

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difensioa,documentazione in allegato, nella quale ha
dedotto che il propriocdomportamento contrattuale € sempre stato correttoai contrario alle richieste
avanzate dal Sig. Schiéra

Nel merito I'operatore ha osservato che,seguito delle segnalazioni ricevute e della doentazione
richiesta Telecom, ha provveduto a cessare le opzZBuper Internet e Tim Vision. Ci0 precisato,
ovviamente e stato necessario richiedere a conttepbinvio di documentazione apposita al fine di
verificare le segnalazioni, infatti, a Telecom ltava ritirato il decoder, come riscontrabile dalleolle
relative alla spedizione della societa di logisticlae avrebbe effettuato la consegna (doc. 1, 2 A 3l
ragione, Telecom, pertanto, a seguito delle segnaia ricevute, oltre a rispondere al reclamo, srista
costretta a richiedere un'integrazione della docatagione (docc. 4, 5 e 6). Dunque, é chiaro che tal
comunicazioni dimostrano chiaramente non solo cké&cbm ha provveduto a rispondere a quanto
richiestole, ma che il proprio comportamento eraegisposto a risolvere le questioni poste dal Sig.
Schiera. Alla luce di quanto dedotto & evidente Telecom non ha attuato alcun comportamento lesivo
degli interessi dell'istante”.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiore richieste formulate dallistante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In preliminare si osserva che:

- con riferimento alla domanda di cui ai pustib i) e sub v)relative alla richiesta distorno totale”
dell'insoluto e alla richiesta diiridennizzi vari come da Delibera 73/11/CONBonostante la genericita
delle stesse, in applicazione di un criterio dicgfhza e ragionevolezza dell’azione, di cui allliB. delle
Linee guida in materia di risoluzione delle conersie tra utenti ed operatori di comunicazioni
elettroniche (approvate con la Delibera Agcom r6/23/CONS), saranno interpretate unicamente quale
richieste di storno di quanto fatturato a titold siervizio di“TIMvision con decoder”di indennizzo per
attivazione di servizio non richiesto e per la na#afritardata risposta al reclamo.
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Nel merito:

Sull’attivazione non richiesta del servizio di “Tidion con decoder”.

L'istante lamenta I'addebito in fattura didsti maggiorati derivanti da servizi mai richiesta cui quello
relativo al servizio Tim Visidn laddove l'operatore ha evidenziato clia, seguito delle segnalazioni
ricevute e della documentazione richiesth&a provveduto a cessare detta opzione.

La doglianza dell'istante e fondata e accoglibéelmiti di seguito esposti.

In via generale si rileva che a fronte della caatasne dell’'utente circa I'esistenza e la validadusione
di un contratto di telefonia, & onere probatoridi’algeratore telefonico fornire la prova positivalid
conclusione del contratto. La fattispecie in esaiaetra nel’ambito generale delle c.d. “attivaziah
servizi non richiesti” o “prestazioni non richiestpreviste e disciplinate dalle Delibere n. 41008 (art.
3), n. 179/03/CSP (art. 7, comma 5), nonché daic@odelle Comunicazioni Elettroniche (art. 70)at d
Codice del Consumo (art. 57).

Al riguardo si deve evidenziare che la doglianzHiskante inerisce all’attivazione e alla consegte
fatturazione indebita del servizio “TIMvision coeabder” non richiesto in sede di adesione delhitgta
all'originaria offerta commerciale.

Nel caso in esame, 'operatore Telecom ltalia, whalta aver attivato detto servizio accessoriay ha
fornito la prova di avere ricevuto una valida resta dell’'utente di attivazione o che l'utente abbi
altrimenti accettato una proposta contrattuale’aj@ratore; in difetto di tale prova, deve affersiar
I'esclusiva responsabilita dell’operatoe& art. 1218 del codice civile, per l'attivazione nochiesta del
servizio accessorio “TIMvision con decoder”.

Pertanto, in ordine agli importi fatturati indeloitante sussiste una responsabilita esclusiva detiata
Telecom ltalia che legittima il diritto dell'istamtalla ripetizione delle somme perceiee tituloai sensi
dell'articolo 2033 del codice civile, anche in asz® dell'informativa prevista dall’articolo 3, dell
Delibera Agcom n. 126/07/CONS, nonché alla liquidae dell'indennizzo per I'indebita attivazione dei
servizi.

Per quanto riguarda la durata dell’inadempimentprende a riferimento, quatBes a quola data del 16
giugno 2015 (data di consegna del “decoder”, conswiace dal dettaglio spedizione con not#ittato

dal destinatarid) e comedies ad quenta data di deposito dell’istanza di definizione, rddggio 2016,
atteso che I'operatore non ha comunicato né camdprie memorie autorizzate né in udienza quando ha
effettivamente disattivato il servizio accessorldMvision con decoder”.

Cio premesso ai fini della quantificazione dell'&mhizzo si richiamano I'art. 8, commi 1 e 2, intwidel
quale,“fatto salvo il diritto degli utenti ad ottenere Istorno o il ricalcolo degli addebiti fatturatf,nel
caso di servizi accessori o di profili tariffari narichiesti I'indennizzo é applicato nella misuraeliro
1,00 per ogni giorno di attivaziohe

Alla luce di quanto sopra detto, la societa Teledtaim € tenuta a pagare in favore dell'istantsdenma
di euro 344,00, a titolo di indennizzo per I'atzi@ne non richiesta del servizio “TIMvision con deer”
(euro 1,00pro die per n. 344 giorni complessivi di attivazione narhiesta del servizio “TIMvision con
decoder” non richiesto).

Inoltre si dispone lo storno (ovvero il rimborsa, éaso di avvenuto pagamento) di quanto fattumato i

relazione al servizio “TIMvision con decoder” noithiesto, nonché il ritiro a propria cura e spese
dell’eventuale connessa pratica di recupero delitcre
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Sulla ritardata risposta ai reclami

L’istante ha lamentato la mancata risposta alle arose segnalazioni, laddove I'operatore ha dedbtto
aver “provveduto a rispondere a quanto richiestcdllegando le risposte alla segnalazione dell’'utente
tracciata in data 16 agosto 2018.

La domanda dell'istante e fondata e merita accagitm nei limiti di seguito esposti.

Si richiama, al riguardo, il disposto dell’art.cdmma 4, della Delibera Agcom n. 179/03/CSP (nomehé
successivo articolo 11, comma 2, della medesimiatal), prevede che la risposta al reclamo debba
essere adeguatamente motivata e fornita entronirnte indicato nel contratto e comunque non supeio

45 giorni dal ricevimento della richiesta, in formeritta nei casi di rigetto, la mancata risposteeaamo
giustifica il riconoscimento all’utente di un ind@nzo da ritardata/omessa risposta al reclamo.

Nel caso di specie, dalla documentazione acquagitiaatti risulta una segnalazione da parte deltie
tracciata dall’operatore in data 16 agosto 201®({t@tto del 16/08/2015 id n.154422085"); risultiéresi,

che l'operatore Telecom ltalia, nella memoria aa#ata, abbia riscontrato detta segnalazione c@n un
prima nota interlocutoria datata 24 settembre 2(Q1i5protocollo C13952139) e successivamente, in
maniera circostanziata, tramite missiva del 3 ndwen2015 (n. protocollo C14188810). L'operatore; pu
allegando copia delle lettere inviate all’'utententa, pero, fornito alcuna prova d’invio e deltzerione
delle stesse, inviate per posta ordinaria; dettgsie possono, pero, dirsi ricevute, attesa I'asset
smentite da parte dell’istante.

Dagli atti risulta, quindi, un ritardo nella risgasia parte dell’operatore alla segnalazione tad@dn data
16 agosto 2015, cui deriva un diritto del medesmhaiconoscimento di un indennizzo per ritardata
risposta al reclamo; detto indennizzo e da computar base al parametro previsto dall'articolo 11,
comma 1, dell’allegato A alla delibera n. 73/11/C®Necondo il quale,s& I'operatore non fornisce
risposta al reclamo entro i termini stabiliti dalizarta dei servizi o dalle delibere dell’Autoritd,tenuto a
corrispondere al cliente un indennizzo pari ad elif@0 per ogni giorno di ritardo, fino ad un maseiwt
euro 300,00

Ai fini della determinazione dell'intervallo tempade rispetto al quale calcolare I'indennizzo siedetina:

- il dies a quanella data del 15 settembre 2015 (detratto il termde di 30 giorni previsto della carta dei
servizi dell'operatore per risposta alla segnaleein.154422085 del 16 agosto 2015);

- il dies ad quemmella data del 11 novembre 2015 (detratto il temmde di 6 giorni lavorativi previsto da
Poste Italiane come tempo massimo di consegnaapewdta ordinaria calcolato a partire dal 3 novembr
2015, data in cui I'operatore ha fornito all’'utenteforma scritta, una risposta adeguatamentévatay.

Pertanto la societa Telecom Italia e tenuta a soridere all’istante, ai sensi del sopracitato Hit.
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un @mthizzo pari allimporto di euro 57,00 (euro 180
die x 57 giorni di ritardata risposta al reclamo).

Infine si ritiene equo e proporzionale liquidardéagore della parte istante la somma forfettarigewatio
50,00 a titolo di rimborso delle spese di procedairaensi dell’art. 19, comma 6, del Regolamentaied
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssanEesca Sarti Fantoni, responsabile del procedimento
e lo schema di decisione predisposto dal Dirigddét. Luciano Moretti, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtsvolta su proposta del Vice Presidente nella
seduta del 3 ottobre 2017;
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DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzataatad®24 maggio 2016 dal Sig. XXX Schiera nei cortiron
dell'operatore Telecom Italia XXX, che detto operatprovveda:

1) a corrispondere all'istante, mediante assegoonifico bancario, le seguenti somme:

a) euro 344,00 a titolo di indennizzo per lattiva® dei servizio accessorio non richiesto
“TIMvision con decoder”;

b) euro 57,00 a titolo di indennizzo per la ritaedasposta al reclamo;

c) euro 50,00 a titolo di spese di procedura asisgell’art. 19, comma 6, del Regolamento e della
Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare la posizione amministrativa’dédinte mediante lo storno (ovvero il rimborso caso
di avvenuto pagamento) di quanto fatturato in iela in relazione al servizio “TIMvision con decode
non richiesto, nonché il ritiro a propria cura espdell’eventuale connessa pratica di recuperorddito.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizeor@borso di cui ai precedenti punti 1) letteraed)) e
2) dovranno essere maggiorate della misura comgsgate all'importo degli interessi legali calcolati
decorrere dalla data di presentazione dellistaizesoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere 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 Agta. 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 € tenuto, altresi, a comunicare a guéfiicio I'avvenuto adempimento alla presente bieta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica dell@aedesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fighta sul sito internet istituzionale del CoReCaronché
trasmessa all’Autorita per le garanzie nelle comamioni per gli adempimenti conseguenti.

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

Ai sensi dell’'art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimeénto
60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Vice Presidente
Luciano Moretti Alberto Lapenna
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