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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI :

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme peolzcorrenza e la regolazione dei servizi di pulablic
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowlei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emer
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteles8] in particolare I'art. 1, comma 6, letteram),14 e
comma 13;

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

- il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 28€ante il “Codice del consumo” e successive mdukfic
e integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazionelaéirettiva generale in materia di qualita e carte
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi dellaolp 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249" e successive modifiche e iraegni;

- la Delibera Agcom n. 664/06/CONS “Adozione debokamento recante disposizioni a tutela
dell'utenza in materia di fornitura di servizi dinsunicazione elettronica mediante contratti a disd&;

-la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolam@ in materia di risoluzione delle controversie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazioni;

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

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvaziondl@éinee Guida relative all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtentroversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, mNeZme e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il

“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I'"Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielle comunicazioni, la Conferenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regioni dealel
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@S8;

- la "Convenzione per l'esercizio delle funzioniletgate in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in partictlare 4, comma 1, lett. e);

- istanza n. 212 del 7 luglio 2015 con cui la 8gXXX Camerini chiedeva l'intervento del Comitato

Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCom) per la definizione della controversi
in essere con la societa Telecom ltalia XXX (dius&yg per brevita, Telecom ltalia) ai sensi detl'd4
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del Regolamento in materia di procedure di risalneidelle controversie tra operatori di comunicaizio
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera73/A7/CONS, Allegato A,

- la nota del 7 luglio 2015 con cui questo Uffitia comunicato alle parti, ai sensi dell’articolo d&d
summenzionato Regolamento, I'awio di un proceditmeimalizzato alla definizione della deferita
controversia e la successiva comunicazione delgb&ta 2015 con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrowersia in data 7 ottobre 2015;

UDITO il solo operatore Telecom ltalia , vista 'assede#ia parte istante;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il gua&i si riservava di svolgere le
opportune valutazioni al fine di definirer@s controversa

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

La Sig.ra Camerini, titolare di un contratbusinesssull’'utenza n. 348 5218XXX con la societa
Telecom ltalia, lamenta, da parte delloperatoaeconsegna di quattro telefoni cellulari mai rishie
con i relativi addebiti non dovuti.

In particolare, nell’istanza introduttiva del prda®ento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 29 gennaio 2011 sottoscriveva un cootr@in 'operatore Telecom Italia per I'utenza n834
5218XXX con MNP da altro operatored un apparato BB con euro 40 una tantym

- successivamente riceveva quattro apparati nbiresti con addebiti in fattura non dovuti;

- provvedeva, quindi, a segnalare la problematid®a ed ad inviare molti fax senza ricevere rispos
alcuna; tra questi il reclamo inviato via fax afigratore in data 29 maggio 2011;

- provvedeva al pagamento delle fatture sino a doiam operatore dekll centerdedicato consigliava
“di bloccare i pagamenti e disdire il contratto cama lettera anche dell’avvocdtoche veniva
mandata nel novembre 2014;

- nessuno riscontrava i reclami né provvedevarand gli apparati.

In data 29 aprile 2015 la parte istante esperivacasfronti dell’'operatore Telecom lItalia tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse listante ha chiesto:

i) “l'azzeramento della posizione debitoria”;

i) “lindennizzo di € 600,00 per tutte le mancaigposte e contributo spese”;

iii) di poter “restituire i terminali”.

2. La posizione dell’operatore.

In data 21 luglio 2015 la societa Telecom ltaliddtéo pervenire, ai sensi e nei termini di cuieatl 16,

comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dmrumentazione in allegato nella quale ha,
dedotto Tinfondatezza (...) dell'istanza presentata
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In particolare, nel merito, ha precisato chistante, a seguito di rientro in Telecom, in d&& gennaio
2011 sottoscrive un contratto con il quale chiedeodiene l'attivazione dell'Offerta TIM Valore 1Si
tratta di un'offerta ricaricabile rivolta alle Azrele e/o persone fisiche intestatarie di Partita |\gfa
titolari o contestualmente sottoscrittori di un QGa@ito Multibusiness. Contestualmente, listante
richiede l'attivazione del servizio di ricarica awmatica e la disponibilita di un BB 9300.
Successivamente, a tali apparati si aggiungono lBacry 8520 - due chiavette HUAWEI Nokia ES,
nonché 2 BB 9700 e al BB Pearl 3G, attivati nel ends ottobre come da VO che ci si riserva di
produrre all’ascolto in occasione dell'udienza fesifica disposizione del Corecom. Invero, in dhta
ottobre Telecom invia all'istante e mail di confermiella avvenuta attivazione dei servizi richiesti
contestualmente la documentazione rilevante. Aidmiardo, in data 07 ottobre 2011 listante viene
contattato per associare gli apparati acquisitiealutenze gia attive di cui la stessa era titoldre.
particolare, (NOKIA ES associato all'utenza n. 3288XXX; il BB associato 8520 al n. 3332909XXX;
BB 8520 associato al n. 3384173XXX). A partire Blalovembre 2011 l'istante presenta reclami per
denunciare il mancato invio delle fatture emesseralazione ai servizi usufruiti. Questo come i
successivi reclami vengono da Telecom tutti evasbene con esito negativo, una volta verificata la
correttezza dell'indirizzo di spedizione delle dedt e non essendo presente nei contratti alcuno
specifico servizio che potesse precludere la ramezidelle stesse. A tal riguardo, diversamente da
guanto sostenuto dall'istante. Telecom provvedénaire risposta scritta alla segnalazione ricevuta
come da documentazione che si allega (cfr. do&slp negativo riceve anche il successivo reclamo,
presentato in data 29 dicembre 2011, per contestamite un legale I'addebito degli apparati, la
mancata ricezione delle fatture e la sospensiotie geoprie utenze (cfr. doc. 2). Inoltre, veriftaala
correttezza dei contratti e accertata la morositelltstante a partire dal conto Telecom 6/2011,
Telecom contatta il legale dal quale viene rassitaiin ordine alla ricezione delle stesse.

In data 4 aprile 2012, tramite il proprio legaléistante chiede la cessazione del contratto in tigge

il imborso delle fatture, a far data dal 28 diceral2011. Anche in questo caso Telecom provvede ad
effettuare le dovute verifiche e a chiarire albiste I'impossibilita di ricevere una richiesta di
cessazione che non sia presentata con racc atmata dal titolare delle utenze interessate (cfscd

3). Alla luce di quanto dedotto e prodotto e evideohe Telecom ha operato correttamente, non
incorrendo in alcun tipo di inadempimento, né aftda alcun comportamento lesivo degli interessi
dell'istanté.

Infine, I'operatore conclude sostenendo la legitimdel proprio comportamento d'dssenza di
responsabilita in capo a Telecom nella vicehda

3. La replica dell'istante.

In data 23 luglio 2015 la parte istante ha fatttveeire, ai sensi e nei termini di cui all’art. ®mma 2
del Regolamento, una replica, con allegata documzentie, nella quale, in risposta alle memorie
dell’'operatore, ha sottolineato nuovamente di neer anai effettuato alcun ordine di acquisto degli
apparati oggetto della presente istanza. Ha, glte@sentato fa mancata ricezione delle fatture TIM

4. Motivazione della decisione.

In via preliminare si osserva che:

- con riferimento alla domanda di cui al puiitp nella quale I'istante dichiara di essere dispoaihbila
restituzione dei terminala stessa non &€ ammissibile in quanto estranez@jaizione del Corecom ai
sensi del comma 4 dell’art. 19 del Regolamentochmdil’oggetto della pronuncia e limitato agli

eventuali rimborsi o indennizzi previsti dal cottoa dalle carte dei servizi, nonché nei casi iriiati
dalle disposizioni normative o da delibere dell’éwita;
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- i disagi connessi alla mancata ricezione delttufazione ed albflocco delle lineélamentati per la
prima volta nelle memorie di replica non possorgeas analizzati in questa sede perché mai menkionat
con listanza introduttiva del presente procedirnené risultano essere stati oggetto del precedente
tentativo di conciliazione essendo tali lamentazd®i tutto assenti nella descrizione dei fatti teoita

nel formulario UG. Pertanto € preclusa ogni trattae in questa sede perché domande nuove.

Cio premesso I'oggetto della controversia e cirdgtiscalla lamentata consegna di quattro terminah
richiesti e alla mancata risposta a reclamo.

Nel merito

Sulla consegna dei guattro apparati non richiesti.

L’istante ha dedotto di aver ricevuto la consegaapdrte dell'operatore Telecom lItalia di quattro
apparati mai richiesti laddove il gestore ne eviieta legittima consegna.

La doglianza dell'istante e fondata e meritevolaaioglimento, nei limiti che seguono.

In via generale si rileva che a fronte della calatgene dell’'utente circa l'esistenza e la valida
conclusione di un contratto di telefonia, € onemagbptorio dell’operatore telefonico fornire la peov
positiva della conclusione del contratto. La fgktisie in esame rientra nell’'ambito generale delle ¢
“attivazioni di servizi non richiesti” o “prestazionon richieste”, previste e disciplinate dalleliDere

n. 41/09/CIR (art. 3), n. 179/03/CSP (art. 7, com&)a nonché dal Codice delle Comunicazioni
Elettroniche (art. 70) e dal Codice del Consumt Et).

Con riferimento alla fattispecie oggi in esame gimsservare anche che la stessa rientra nell’ambito
disciplinare dei c.d. “contratti a distanza” di @lfart. 50 e segg. del “Codice del consumo” ([&tor
Legislativo n. 206 del 6 settembre 2005), disciplimpresa e dettagliata dalla Delibera Agcom n.
664/06/CONS.

Nel caso di specie, attesa la contestazione dstitat occorre accertare se la dinamica di progietia
dell'offerta, acquisizione del consenso ed assawito degli obblighi informativi conseguenti, abbia
integrato i requisiti posti dalla normativa suctata

Sul punto, I'operatore Telecom lItalia, che riswteer inviato i quatto terminali, non ha fornitogeova
di avere ricevuto una valida richiesta dell’'uteatehe I'utente abbia altrimenti accettato una pstgo
contrattuale dell’operatore nel rispetto della natiia sopra richiamata.

Pur volendo considerarevibcal ordering che e stato prodotto da Telecom Italia oltremiai concessi
dal responsabile del procedimento per la produzielee memorie, giova ricordare che il predetto
gestore non ha provato di aver assolto comunque cagri informativi previsti dalla normativa
soprarichiamata nel caso di contratti conclusistatiza.

Sul punto assume rilievo, infatti, il combinatombsto dei commi 5 e 6 dell’'art. 2 dell’allegato Raa
Delibera Agcom n. 664/06/CONS, il quale stabilisoe,linea generale, che la volonta inequivoca
dell'utente di concludere il contratto deve ristdtala un modulo, ovvero altro documento contragtual
anche elettronico. In particolare, nel caso verttiaaata la comunicazione telefonica, & previdte:c

— ladempimento degli obblighi informativi sul conti@a stipulando ed il consenso informato
dell'utente, “possono risultare dalla registrazione integrale lideconversazione telefonica”,
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“sempre che 'operatore abbia adempiuto anche agkri” informativi di cui art. 2,Delibera n.
664/06/CONS mediante I'invio di un apposito modulo di conferehal contratto, contenente
tutte le informazioni previste dal “Codice del Con%o”;

— in alternativa al modulo di conferma, I'operatot®gedigere un vero e proprio contratto in base
alle informazioni risultanti dafocal ordering ed inviarlo all’'utente per la sottoscrizione, ¥l
tardi al momento dell'inizio dell’esecuzione del nt@tto” (art. 2, comma 7, Delibera
n.664/06/CONS).

Ebbene, Telecom Italia non ha fornito alcuna privaver redatto ed inviato un vero e proprio cdtdra
destinato alla sottoscrizione da parte dell'uterste,sensi dell’ art. 2, comma 7, della Delibera
sopracitata; neppure ha fornito prova di avereaitovla conferma del contratto per iscritto, limdasi

ad allegare la prova del consenso vocale da pafiteitdnte alla conclusione del contratto mediante
produzione in atti della registrazione della tetefta, la quale peraltro si conclude con la comuice
che sarebbe stata inviata via e-mail “la documeona?.

Cio premesso, la responsabilita dell'invio dei terahi non richiesti € esclusivamente imputabile
all’'operatore Telecom ltalia, atteso che in atth misulta alcuna documentazione idonea ad attektare
reale volonta dell'istante all’acquisto degli apgare, in difetto di tale prova, deve affermarsi la
esclusiva responsabilita dell'operatore ex art.81@d! codice civile.

Ne consegue che l'utente ha diritto allo stornaleimborso in caso di avvenuto pagamento) degli
importi addebitati per I'acquisto degli apparatinnachiesti. Tuttavia nessun indennizpad trovare
accoglimento per la consegna dei terminali noniggth tenuto conto che i predetti terminali non
possono ritenersi servizi di comunicazione elettamé servizi accessori, secondo le definizioni d
cui all’art. 1, lett. i) e lett. j) della Deliberdgcom n. 73/11/CONSek plurimisDelibera Agcom n.
53/16/CIR).

Sulla mancata risposta ai reclami

L’istante deduce la mancata risposta al reclampedge dell’operatore.
La doglianza é fondata e meritevole di accoglimemidimiti che seguono.

In generale si richiama il disposto dell’articolp @mma 4, della Delibera Agcom n. 179/03/CSP
(nonché del successivo articolo 11, comma 2, dekalesima delibera), secondo cui la risposta al
reclamo deve essere adeguatamente motivata e afoenitro il termine indicato nel contratto e

comunque non superiore a 45 giorni dal ricevimeletta richiesta, in forma scritta nei casi di riget

La societa istante risulta aver inviato alloperatanelle dovute forme, vari reclami. Di questutia
inesitato il reclamo del 29 maggio 2011; pertaning riconosciuta la legittimita della richiesta di
indennizzo per la mancata risposta a reclamo denimento a detta contestazione.

La mancata risposta al reclamo inviato, in quarda éonsiderarsi per I'utente una mancanza di escol
di dialogo e contraddittorio con il gestore, fonddiritto dell’'utente medesimo al riconoscimentouth
indennizzo “da mancata risposta al reclamo”, di alilart. 11 dell’Allegato A alla Delibera n.
73/11/CONS che, prevede nel caso in daiperatore non fornisca risposta al reclamo entr@rmini
stabiliti dalla carta dei servizi o dalle deliberell’Autorita, € tenuto a corrispondere al cliente
indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni giorno dardo fino ad un massimo di euro 300700

Per la determinazione dell'indennizzo nella fattigp in esame, considerato che il reclamo e stato
ricevuto, come da documentazione in atti, dallaesaclTelecom ltalia in data 29 maggio 2011, dedratt
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il tempo utile alla risposta (30 giorni) dal lasdbtempo intercorso fino alla data dell’'udienza di
conciliazione (29 aprile 2015), si riconosce afile I'indennizzo computato nella misura massima di
euro 300,00.

Infine, per quanto concerne le spese di procedurdiene equo e proporzionale liquidare a favibe#a
parte istante la somma forfettaria di euro 50,6 di spese di procedura ai sensi dell’art. d8nma
6, del Regolamento ed ai sensi della Delibera Agno2v6/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

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

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgttsvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 5 dicembre 2016;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell’istanza avanzata atad/ luglio 2015 dalla Sig.ra XXX Camerini nei
confronti di Telecom Italia XXX, che I'operatoregwveda:

1) allo storno (o al rimborso in caso di avvenuagg@mento) degli importi addebitati per I'acquiségll
apparati non richiesti;

2) a corrispondere in favore dell’'istante, a mezgsegno o bonifico bancario:
a) I'importo di euro 300,00 a titolo d'indennizzerda mancata risposta a reclamo;
b) la somma di euro 50,00 a titolo di spese di gdoca.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizooriborso di cui ai precedenti punti 1) e 2) Iette)
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadgl'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come previdt’art. 19, comma 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 oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avwenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fioAta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.
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Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), debdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esietaL

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temenper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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