‘ ) DELIBERAZIONE
n. 22 del 7 marzo 2022

CORECOM
TOSCANA

Oggetto DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA: GU14 n. 46-18 — XXXX VS
Telecom lItalia S.p.A.

Presenti:

ENZO BROGI Presidente
CHETI CAFISSI VicePresidente
ALBERTO LAPENNA Componente
ELETTRA PINZANI Componente
MASSIMO SANDRELLI Componente
Assenti:

Presiede:  Enzo Brogi

Segretario:  Cinzia Guerrini Dirigente della struttura di assistenza al Comitahcaricata
della redazione del presente atto



. ’ DELIBERAZIONE
n. 22 del 7 marzo 2022

CORECOM
TOSCANA

Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

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

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

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaz¢ e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettavince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delteszifce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recantd®réroga dell’Accordo quadro tra I'Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza de#lgioni e province autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle assemblee legislative delle reigeodelle province autonome, concernente I'esescizi
delle funzioni delegate ai Comitati regionali perdomunicazioni e delle relative convenZioni

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serdl’'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

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
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VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dellatooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aabdelibera n. 73/11/CONS

VISTA listanza GU14 n. 46 del giorno 18 gennaio 2018 coi xxxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Telecomal@lp.A. (di seguito, per brevita, Telecom Itaba)
sensi dell’art. 14 del Regolamento in materia dicedure di risoluzione delle controversie tra ofpera
di comunicazioni elettroniche ed utenti, approvedm Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A
(di seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicaziorsione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziaBistanza e, dunque, nella versione precedeige al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/(A0ONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

Parte istante, titolare di un contra@onsumessull’'utenza fissa n. 055 2343xxxx, contesta al'i@ore
Telecom ltalia 'addebito di somme fatturate sudise di presunte connessioni ADSL, mai effettuate,
tramite servizio Alice Free” a consumo, la sospensione della lideaquacon successiva perdita del
numero, nonché la mancata risposta ai reclami.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prda@ento e nella documentazione in atti, I'istange h
dichiarato che:

— in data 7 aprile 2005, in relazione all’utenza diss. 055 2343xxx, riceveva la fattura n.
RL03027591 per un importo totale di euro 487,5@udi*euro 379,23 oltre IVA, per la presunta
effettuazione (...) di connessioni di rete internamite il servizio Alice Free [sottoscritto in data
26 aprile 2004, ritenendo tale] importo del tuttmamalo rispetto ai consumi registrati nei
periodi precedenti”;

— precisava ché'nel periodo di tempo indicato in fattura, non ase avuto luogo alcuna
erogazione e corrispettiva fruizione [del] (...) ser@ [Alice Free] attraverso le prese telefoniche
della linea (...) n. 055 2343xxx [in quanto tale w&nrisultava (...) priva di segnale portante
ADSL, rendendo (...) tecnicamente impossibile |2#di di qualunque connessione a internet
tramite servizio ADSL”,

- “di conseguenza, con lettera raccomandata a.r. [d&] maggio 2005 contestava gli importi
richiesti dall'operatore Telecom ltalia s.p.a. reellfattura per il bimestre febbraio-marzo,
invitando la societa a fare le opportune verificher accertare [la presenza di eventuali]
anomalie sulla linea telefonica e sui sistemi dnteggio del traffico e chiedendo, comunque,
I'invio del dettaglio delle presunte connessioni”;

— “con comunicazione dell’8 giugno 2005 (...) Telecatilts.p.a. — sollecitata anche a mezzo del
servizio clienti n. telefonico 187 — replicava afle dette contestazioni, sostenendo I'assenza di
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anomalia alcuna nel conteggio e nella fatturazigne) del traffico dati tramite [il servizio] Alice
Free [come riportato nella fattura n. RL0302759(},) trasmettendo [inoltre] un prospetto delle
presunte connessioni, (...) incompleto dei dati,ugiliali gli indirizzi IP contattati e la tipologia
di dati trasmessi e ricevuti, [pertanto inidoneo]riatracciare un eventuale utilizzo abusivo del
servizio”

— “con lettera raccomandata a.r. [del] 15 giugno 2003eplicava alla pretesa di pagamento
dell’'operatore‘ribadendo la [propria] posizione in relazione g@resunto traffico fatturato per il
servizio Alice Free e sollecitando ulteriormentepportune verifiche”;

— precisava chénonostante le reiterate richieste di controllo §..anche il successivo conto
telefonico n. RL04224309 del 7 giugno 2005 peimidstre aprile-maggio (...) recava anomala
indicazione e richiesta di pagamento di euro 4944 IVA, per presunte connessioni a internet
tramite [il servizio] Alice Free [quando anche ialé bimestre, sulla linea telefonica n. 055
2343xxxx (...) nessuna connessione a internet traAiX8L (...) e[ra] stata effettuata (..) per
mancan(za]di segnale portante”;

— inviava, all'operatore, un’ulteriofiettera raccomandata [in data] 12 luglio 2005 [rlal quale
ipotizzando] la possibile sussistenza di un utlizzbusivo del servizio Alice Free, (...)
[richiedeva I'l annulla[mento] [del]le fatture comstate [in relazione] (...) agli importi di cui alle
connessioni Alice Free”;

— presentava, in data 15 luglio 2005 e in data lfesdtre 2005, due esposti presso la Procura della
Repubblica di Firenze in merito ai fatti oggettdlaecontroversia In particolare, nel secondo,
esposto, precisava tra I'altro, di essere statoatiao telefonicamentén data 7 settembre 2005
[da] operatrici di Telecom lItalia spa (...) incaricatdella verifica sui consumi della linea, a
seguito del traffico per il servizio Alice Freefgrendogli] (...) di avere rilevato che le presunte
connessioni addebitate alla (..) linea [n. 055 2848 erano] state effettuate con username
sh.salvin invece che con la username gmarcog, abdial servizio Alice Free al momento
dell’attivazione avvenuta nell’anno 2004”;

- provvedeva quindia sospendere i pagamenti in via di autotutelavpta (...) data I'entita delle
somme richieste da Telecom Italia e la mancatdusone del problema, perdurato per mesi (...)
[ribadendo che] a partire dalla [fattura]n. RLO30891 vi sono stati addebiti sproporzionati (...)
per molte centinaia di euro, almeno 2.393,50 totsli 4 bimestri, sulla base di presunte
connessioni ADSL tramite servizio Alice Free a coms, mai effettuate”;

— precisava chéTelecom [aveva] quindi sospeso e poi distaccadolihea [telefonica n. 055
2343xxx preannunciatajcon comunicazione [del] 15rz0a2006 (...), salvo poi riconoscere
successivamente e integralmente (...)[mediante caazione del 1 giugno 2006] le ragioni del
cliente (...) [riconoscendo] la presenza di anomdkealle fatture] gia almeno il 3 novembre
20057

In data 9 marzo 2017 la parte istante esperivacaefronti dell’operatore Telecom lItalia tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) I™accertamento che nulla é (...) dovuto [a Telecopel intervenuta prescrizione quinquenngle”

i) il “risarcimento di euro 3.500,00 o della somma msiasa consentita dalla delibera indennizzi per
la perdurante mancata risoluzione dell’inconvenéestegcnico all’origine degli addebiti anomali”;
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iii) l'indennizzo* per [il] distacco della linea con perdita del moero (...) in uso almeno dal 1996
iv) l'indennizzo” per la tardiva/inesistente gestione dei reclasnile fatture e sugli addebiti”;
v) il rimborsodelle“spese di procedura”.

L’istante, in data in data 4 marzo 2018, ha fattopgervenire, una memoria integrativa, nella quede
ribadito integralmente quanto gia espresso in kstan

2. La posizione dell’operatore.

La societa Telecom ltalia, non ha fatto perveni@iga memoria 0 documentazione difensiva nel
termine previsto dall’articolo 16, comma 2, del Blagnento a supporto della propria posizione.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutipile richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In via preliminare si osserva che:

- l'operatore Telecom Italia ha tenuto una condoth tdtto omissiva nel corso dell’'odierno
procedimento non avendo prodotto agli atti alcuremria o documentazione difensiva. In
particolare, si evidenzia che, non avendo la saaiehvenuta contraddetto in alcun modo la
rappresentazione dei fatti dedotti in controverglastessi si ritengono accaduti conformemente
alla prospettazione dell'utente;

- la memoria prodotta da parte istante in data 4 ;2048 risulta irricevibile in quanto tardiva e
non potra, pertanto, essere presa in consideranielfiambito del presente procedimento. Tale
memoria e, infatti, pervenuta dopo la scadenzaedsline perentorio di 30 giorni assegnato alle
parti nella comunicazione di avvio del procedimea#b 24 gennaio 2018 che cosi recitava: “
parti hanno facolta di presentare memorie e deposidocumenti entro il termine di 30 giorni
dal ricevimento della presente, nonché presentaentiali integrazioni e repliche entro i 10
giorni successiVi Nel caso di specie, la mancata produzione deepiell'operatore di proprie
memorie difensive, entro 30 giorni dalla comunioag di avvio del procedimento, ha fatto
venir meno la possibilita per 'utente giresentare eventuali integrazioni e repliche enti®
giorni successivj

- la domandasub i)volta ad ottenerB*accertamento che nulla e (...) dovuto (.pér intervenuta
prescrizione quinquennale”,nonostante la sua formulazione generica, sara datte
all'oggetto della presente disamina ed interprefatan’ottica difavor utentisin conformita di
quanto statuito con leLthee Guida in materia di risoluzione delle conteesie tra utenti ed
operatori di comunicazioni elettronicheapprovate con Delibera Agcom n. 276/13/CONS)
secondo cui anche le istanze inesatte o impreds&no essere interpretate secondo il loro
significato piu logico e piu pertinente rispetttaajuestione da esaminare. Tale domanda, verra
pertanto interpretata alla luce della documentazidepositata in atti e avra ad oggetto la
richiesta di annullamento di ogni addebito, in zedae alle fatture contestatgy€r intervenuta
prescrizione quinquennale”;

- la richiestasub ii), volta ad ottenere ilrfsarcimento di euro 3.500,00 o della somma massima
consentita dalla delibera indennizzi per la perdute mancata risoluzione dell'inconveniente
tecnico all’origine degli addebiti anomalj”al di la delnomen iurisutilizzato, allude ad una
domanda impropriamente risarcitoria esclusa in tjutale dalla competenza di questa Autorita
che dovra essere, in questa sede, correttameetrigiiata, in base al criterio di efficienza e
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ragionevolezza dell’azione amministrativa, quadhiesta di condanna del gestore al pagamento
di un indennizzo in relazione agli inadempiment efenissero accertati.

In quest’ottica, giova precisare che, all'esitol@elsultanze istruttorie, la presente disaminaaaau
oggetto la richiesta di annullamento di ogni adtteblteriore rispetto a quello relativo al serviAbce
Free ADSL ‘per intervenuta prescrizione quinquennaléd contestazione degli addebiti fatturati sulla
base di presunte connessioni ADSL tramite servVialice Free” a consumo, la richiesta di indennizzo
per la sospensione della linea telefonica n. 058328 con successiva perdita del numero, nonché la
richiesta di indennizzo per mancata risposta daneic

Nel merito

Sulla richiesta di annullamento di ogni addebilteniore rispetto a quello relativo al servizio édi Free
ADSL

Parte istante, in relazione alle richieste di pagjaim avanzate dall’operatore telefonico, ha ecoegtie
“nulla é (...) dovuto (.. per intervenuta prescrizione quinquennal&dddove I'operatore nulla deduce
sul punto.

La domandaub i)e meritevole di accoglimento nei limiti di seguésposti.

In primis, giova qui richiamare I'articolo 2948 c.c. chenatferimento ai contratti di somministrazione
(acqua, energia, gas, telefono fisso, telefono la@bbollettazione, etc.), prevede che gli intarespiu

in generale, tutto cio cheléve pagarsi periodicamente ad anno o in termigilievi”, si prescrive in
cinque anni vigendo, pertanto, un termine di piessre breve, diverso dall’'ordinaria prescrizione
decennale (Corecom Lazio, delibera 24/11).

Nel caso di specie, l'ultima richiesta di pagamemtoordine temporale, con la quale I'operatore
comunicava a parte istante chmeon risultalva] pervenuto il pagamento relativo alollegamento
telefonico n. 055 2343xxx per un importo complesdiveuro 153,30"chiedendone il saldo, risale al 22
agosto 2006. Agli atti del procedimento non risal@una ulteriore richiesta di pagamento, succassiv
tale data, da parte di Telecom ltalia, laddovediapore non ha rilevato alcunché a propria difesa,
contraddicendo la rappresentazione dei fatti eapuadt'istanza di definizione.

Il diritto delloperatore al pagamento, da partdl'deente, degli addebiti residui, ulteriori rispeta
quelli addebitati in relazione al servizidlice Free ADSL” deve pertanto considerasi prescritto, con
riferimento al periodo che va dalla prima fattuomtestata, ovvero la n. RL03027591 del 6 aprile5200
agli atti del procedimento, fino al termine del lgicdi fatturazione, posto che I'operatore con
comunicazione del 15 marzo 2006, aveva preannundatrisoluzione del rapporto contrattuale,
successivamente confermata anche da parte istante.

Ad abundantiam occorre rilevare come sia I'operatore stessoraile successive ed ultime fatture
allegate agli atti, ovvero la n. RL05273078 debdsto 2006 e la n. RLO0469001 del 6 dicembre 2006 a
specificare chénon c’e niente da pagare’precisando ulteriormente clie(...) conti precedenti (...)
risultano pagati”.

Sulla contestazione degli addebiti fatturati traniliservizio ‘Alice Free ADSL”

Parte istante, in relazione all'utenza fissa n. B3%3xxx, ha lamentato I'indebita fatturazionerdporti
“per la presunta effettuazione (...) di connessionieti? internet tramite il servizio Alice Freeafiel
periodo in cui l'utenzdrisultava (...) priva di segnale portante ADSL, remtlo (...) tecnicamente
impossibile I'utilizzo di qualunque connessionenteiinet tramite servizio ADSLTaddove 'operatore
nulla deduce sul punto.

La doglianzasub ii) @ meritevole di parziale accoglimento nei limitseéguito esposti.
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In primis occorre richiamare che, secondo un orientamentosgrudenziale consolidatogX multis
Cass. Civ., sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 947inigsione della bolletta non costituisce un negalzio

accertamento, idoneo a rendere certa ed inconilestamtita periodica della somministrazione, ma
solo un atto unilaterale di natura contabile direttcomunicare all’utente le prestazioni gia edegui
secondo la conoscenza ed il convincimento dellajoee telefonico; resta dunque rettificabile inacas
di divergenza con i dati reali. Tanto premessogsistes in capo alloperatore I'onere di provare
'esattezza dei dati posti a base della fatturacaslo di contestazione del suo ammontare da parte
dell'utente (Cass. Civ. sez. lll, 28 maggio 2004,18313). Le risultanze del contatore centrale non
costituiscono piena prova se contestate dall’utedté disconoscimento dei dati registrati deteiarim
scadimento della prova legale a presunzione seenpléla rappresentazione e la necessita, ai fini
probatori, di ulteriori elementi. Conformementeaéetorientamento giurisprudenziale, I’Autorita per
garanzie nelle comunicazioni ha piu volte ribaddioe ‘1a bolletta telefonica, in caso di contestazione,
perde qualsiasi efficacia probatoria e la societdlefonica e tenuta a dimostrare il corretto
funzionamento del contatore centrale e la corrigtemra tra i dati forniti da esso e quello trasaitt
nella bollettd (delibere Agcom n. 2/13/CIR, n. 10/05/CIR, n. @®ICIR, n. 86/09/CIR, n. 23/10/CIR, n.
33/10/CIR). E’ ormai pacifico, che nel caso di @stazione delle fatture, I'operatore debba forfare
prova della debenza degli importi fatturati, alteimi I'utente ha diritto allo storno delle fattueéo al
loro rimborso.

Nel caso di specie, in relazione all’'utenza fiss®%b 2343xxx, l'istante ha contestato, a partiaé d
ricevimento della fattura n. RL0O3027591 del 6 &p#D05, mediante l'invio di molteplici reclami agli
atti del procedimento (13 maggio 2005, 15 giugn652@.2 luglio 2005 ed altri successivi), 'addebito
di importi “per la presunta effettuazione (...) di connessionieti¢ internet tramite il servizio Alice

Free” quando l'utenzdrisultava (...) priva di segnale portante ADSL, reamlo (...) tecnicamente

impossibile I'utilizzo di qualunque connessionai@inet tramite servizio ADSL”.

Dalla documentazione in atti risulta che, sull@éinntestata all'istante, era attiva, a decorreie26
aprile 2004, l'opzione tariffariaAlice Free ADSL un servizio, con tariffazione a consumo, per la
connessione ad internet.

Fin dal primo reclamo, presentato in data 13 mag@i@b mediante lettera raccomandata A/R, l'utente
provvedeva a disconoscere il presunto trafficorngeattribuitogli nella fattura n. RL0O3027591 del
aprile 2005, in quanto l'utenza n. 055 2343xxx, p@iodo indicatogssenddpriva di segnale portante
ADSL, rende[va] (...) tecnicamente impossibile limgb di qualunque connessione a internet tramite
servizio ADSL".In conseguenza di cio, parte istante, in tale mofaontestava gli importi richiesti
dall'operatore Telecom lItalia s.p.a. nella fattuper il bimestre febbraio-marzo, invitando la soaiet
fare le opportune verifiche per accertare [la presa di eventuali] anomalie sulla linea telefonicae
sistemi di conteggio del traffico e chiedendo, cogque, linvio del dettaglio delle presunte
connessioni”.

A fronte di tali contestazioni, secondo quanto @icito dall’utente, I'operatorecbn comunicazione
dell’8 giugno 2005 (...) — sollecitata anche a medebservizio clienti n. telefonico 187 — replicava
(...), sostenendo I'assenza di anomalia alcuna neteggio e nella fatturazione (...) del traffico dati
tramite [il servizio] Alice Free [come riportato Ha fattura n. RL03027591], (...) trasmettendo
[inoltre] un prospetto delle presunte connessidni,) incompleto dei dati utili, quali gli indiriz4P
contattati e la tipologia di dati trasmessi e ric#ly [pertanto inidoneo] a rintracciare un eventeal
utilizzo abusivo del servizio”

Con il successivo reclamo del 12 luglio 2005, itvimediante lettera raccomandata A/R I'utentegoltr
a richiamare i precedenti reclami del 13 maggio52a® giugno 2005 nei quali si contestava la fattur
n. RLO3027591 del 6 aprile 2005, provvedeva a ctate gli ulteriori importi addebitati, nella
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successiva fattura n. RL04224309 del 7 giugno 2@0&plo di servizio Alice Free,per connessioni
internet mai effettuate.

A conferma di quanto sostenuto, parte istante, eptesa, in data 15 luglio 2005 prima e
successivamente in data 15 settembre 2005, dusteppesso la Procura della Repubblica di Firenze i
merito ai fatti oggetto della controversia. In paotare, nel secondo, esposto precisava, tradatr
essere stato contattato telefonicamémtedata 7 settembre 2005 [da] operatrici di Teteu Italia spa
(...) incaricate della verifica sui consumi delladm a seguito del traffico per il servizio Aliceeer
[riferendogli] (...) di avere rilevato che le presentonnessioni addebitate alla (..) linea [n. 055
2343xxx erano] state effettuate con username sinsaivece che con la username gmarcog, abbinata
al servizio Alice Free al momento dell’attivazicanesrenuta nell’anno 2004”;

L'operatore, a fronte delle contestazioni e delcaiscimento del trafficoa* consumb da parte
dell'istante, non ha fornito idonei riscontri proba dai quali dedurre la regolarita del traffico e
'esattezza dei dati di cui & questione, limitandas affermare di aver provveduto ad accertare la
regolarita della fatturazione, senza fornire appmdfto riscontro degli eventuali controlli ed
accertamenti tecnici effettuati. L'operatore, ahefidi provare l'esattezza della fatturazione e la
riferibilita delle connessioni ADSL addebitate aténte, avrebbe dovuto depositare copiafities di

log, indicanti la durata delle connessioni, la riféiiéd temporale delle medesime all’utente, nonchaé |
correttezza degli importi addebitati in base adlaffa Alice Freea consumo. Documentazione questa
non risultante agli atti del procedimento.

Preme inoltre evidenziare che, tenuto conto sidedelimerose delibere dell’Autorita in tema di
trasparenza, sia, piu ampiamente, dei generalcipridi correttezza e buona fede nell’esecuziorle de
contratto di cui agli articoli 1175 e 1375 cod..ci avuto anche riguardo della natura professsodal
uno dei soggetti coinvolti, I'operatore, a fronteud traffico dati anomalo e contestato, avrebbeutto
adottare misure a tutela propria e dell’utente pémticolare viene in rilievo I'articolo 6, comma 1,
Allegato A, della Delibera Agcom n.179/03/CSP paveche gli organismi di telecomunicazioni
forniscono agli abbonati, a richiesta e senza ag@yadi spesa almeno uno strumento o una modalita
che consenta di limitare o controllare il livelledconsumi derivanti dall'uso del servizio oggetie
contrattd'.

Nel caso in esame non risulta, invece, che siaate siottate tali misure, pertanto si rilevanoa®@co
dell'operatore, profili di responsabilita in ordia#la gestione dell’utente, al quale non sono $tatiiti
strumenti per il controllo del traffico dati “a cesmo” generato, consumo di cui ha avuto contezita so
al momento del ricevimento della prima fattura estdta, ovvero la n. RL03027591 del 6 aprile 2@05,
delle successive fatture emesse, in particolare RL04224309 del 7 giugno 2005, la n. RL05414924
del 5 agosto 2005, e la n. RL01262192 del 6 febl22@0D6.

E’,d’altro canto, lo stesso operatore che, nellawaicazioni del 3 novembre 2005, del 17 maggio 2006
e del 1 giugno 2006, pur non facendo esplicitairifento ai contestati addebiti relativi al serviitice
Free, informava l'utente di averéffettuato delle verifiche che hanno evidenziata anomalia sui
Conti Telecorhdisponendo la diminuzione del conto n. 3/05 paoet55,08, del conto n. 4/05 per euro
611,32, del conto n. 5/05 per euro 858,17, delaon®/05 per euro 181,96 ed infine del conto 662/
per euro 329,63, importi tutti, da considerare I¥Ampresa, accogliendo nella sostanza i rilievi
dell'utente.

Pertanto, non essendo stati forniti dall’operatbeéecom Italia riscontri probatori dai quali infexila
correttezza del traffico fatturato e I'esattezza @i posti a base delle fatture contestate, fitdeha
diritto alla regolarizzazione della propria posigocontabile - amministrativa, oltre al ritiro, ara e
spese dell’operatore della pratica di recupercditi eventualmente aperta per I'insoluto, mettido
storno o il rimborso in caso di avwenuto pagamgafonetto dei rimborsi gia effettuati) di quanto
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addebitato a titolo di connessidifilice Free” tariffato a consumo nelle fatture n. RLO30275%
aprile 2005, n. RL04224309 del 7 giugno 2005, n0%114924 del 5 agosto 2005 e n. RL01262192 del
6 febbraio 2006, comunque allegate all'istanza.

Viceversa, non puo essere accolta la domandai) nella parte in cui I'istante richied'risarcimento

di euro 3.500,00 o della somma massima consentia dlelibera indennizzi per la perdurante
mancata risoluzione dell'inconveniente tecnico albine degli addebiti anomali”,atteso che il
disservizio subito attiene, tutt’al piu, all’indédifatturazione che, secondo il costante orientamnen
dell’Autorita, esclude il riconoscimento dell'ind@irzo in quanto non riconducibile, neanche in via
analogica, ad alcuna delle fattispecie di cui ajdk@mento sugli indennizzi (ex multis Delibera Agto
n. 93/18/CIR).

Sulla richiesta di indennizzo per la sospensiodk di@ea telefonica n. 055 2343xxx, con successiva
perdita della numerazione

L’istante deducd “distacco della linea con perdita del numero (.in)uso almeno dal 1996%addove
I'operatore nulla ha dedotto in merito.

La doglianza dell’istantsub iii), per la parte relativa alla richiesta di indenoizer sospensione della
linea n. 055 2343xxx, non &€ meritevole di accoghtoger le motivazioni di seguito esposte.

In via preliminare, si deve evidenziare che pastante ha formulato, sul punto, una contestazione
generica, priva di elementi precisi e dettagliatiha prodotto in copia agli atti una scarna
documentazione, dalla quale non emergono elememibapti e circostanziati, tali da rendere
condivisibili le doglianze genericamente asseritea non adeguatamente esplicate dall’istante
medesimo.

Nel caso specifico, agli atti del procedimento fiema documentazione, in ordine temporale, nelldequa
viene dato atto dell'avvenuta sospensione dellzaetielefonica n. 055 2343xxxxe quella del 15 marzo
2006, nella quale I'operatore comunicava a patenie che‘nonostante la sospensione del servizio
telefonico (...) ad oggi non risulta ancora perveniifmagamento degli importi dovutipreannunciando
altresi la risoluzione contrattuale “qualoftutente stesso] non provveda a regolarizzare daa
posizione entro 10 giorni dalla data di ricezionglld presente”.

Prima della data del 15 marzo 2006, non vi € evdeprobatoria, né risultano indici presuntivi di
reclami o segnalazioni tracciate (quali, a mexdiesemplificativo, I'eventuale indicazione di wata

e di un orario di contatto del Servizio clienticddice dekrouble ticketeventualmente aperto, il codice
dell'operatore con il quale e intervenuto il cotgatcon le quali I'utente abbia contestato all'agiere
'avvenuta sospensione dell'utenza telefordeagua

Parte istante, dalle risultanze istruttorie, rswhe abbia invece genericamente fatto riferimegeo Ja
prima volta, a tale disservizio solamente nellacegsiva comunicazione del 27 giugno 2006, nella
guale specificava ch#a linea [é stata disattivata]dall’anno scorso [Z5]e [che stava] perdurando
(...) la disattivazione'tibadendo poi, a distanza di piu di sei anni, irtipalare nella comunicazione del

7 settembre 2012 chéutenza in oggetto [la n. 055 234xxxx] é stata (abusivamente distaccata nel
2005” senza peraltro mai specificare, ne in sede dizstai conciliazione del 2 novembre 2017 ne in
sede di successiva istanza di definizione del I ge 2018, il periodo di riferimento del disseiwip
guanto meno il periodo preciso a partire dal gsaéeverificata la sospensione del servizio.

In altre parole, la rappresentazione dei fatti @ashe dedotti in controversia dall’'utente, seppoin n
contraddetta dall’operatore, non consente di call®temporalmente con esattezza l'inizio e la durat
del disservizio poiché parte istante si & limi@atfmrnire, in maniera indeterminata, per la priro#tavin
data 27 giugno 2006, come unico elemento di preicisa un termine iniziale della sospensione
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genericamente fissata nell’anno 2005.

Parte della ricostruzione dell’'utente viene poitcatdetta dalla documentazione in atti, in partioel
dalle stesse fatture prodotte, dalle quali emétgeoculi che parte istante abbia comunque fruito dei
servizi telefonici, in relazione allutenza n. 0%B43xxx, perlomeno nei periodi che vanno dal
“01/02/2005 al 31/03/2005'riferiti alla fattura n. RL03027591 del 6 april@db, dal“01/04/2005 al
31/05/2005” riferiti alla fattura n. RL04224309 del 7 giugn6(®, dal“01/06/2005 al 31/07/2005”
riferiti alla fattura n. RL0O5414924 del 5 agostd030e infine dal01/12/2005 al 31/01/2006iferiti
alla fattura n. RL01262192 del 6 febbraio 2006.

D’altra parte, non € nemmeno chiara quale fosselanta dell’'utente rispetto alla prosecuzione del
rapporto con Telecom ltalia atteso che pur avenddoaconferma dell’avvenuta sospensione del
servizio ed essere venuto a conoscenza, in dateatfo 2006, della volonta dell'operatore di receder
dal rapporto contrattuale in essere per morosis&gaito della sospensione dei pagamenti effettirata
via di autotutela privata”, parte istante presentava un’istanza di conciliazigoltanto in data 2
novembre 2017, a distanza di piu di dieci annivéaificarsi dei disservizi.

In tal senso, il lungo lasso di tempo intercorsd eificarsi del disservizio fino all'avvio della
procedura di conciliazione e la conseguente marmratentazione di specifica richiesta di adoziane d
provvedimento temporaneo in ordine alla riattivagialell’'utenza telefonica sospesa, stante la stessa
tardivita delle contestazioni, dimostra una careeddinteresse dell’'istante alla riattivazione lddinea
telefonica ed appare semmai piu finalizzato a a@itai tempi della procedura e, conseguentemente, la
base temporale di calcolo dei potenziali indennizzinoscibili.

Analogamente, sempre con riferimento al pustd iii) non e altresi accoglibile la richiesta di
indennizzo per la parte relativa alla perdita dellmerazionede qua atteso che, in assenza di alcun
tracciamento scritto e/o verbale attestante la esspr richiesta dell'istante di recupero della
numerazione, non emergono elementi probanti e stmoaiati, tali da dimostrare I'imputabilita
dell'asserita perdita della predetta risorsa nucaealla condotta posta in essere dalla societacdmle
Italia S.p.A. Invero, si deve evidenziare che diige medesimo non ha dimostrato, agli atti, di @aver
inoltrato alcuna richiesta di recupero della numerze successiva alla lamentata perdita dell’'utenza
telefonica, ne negli anni 2005-2006, periodo nalgd’utente colloca genericamente il verificarsi d
tale disservizio, ne negli anni 2017-2018 pericgiquali e stata, rispettivamente, presentataliza di
conciliazione prima e |”istanza di definizione @etontroversia poi.

In altre parole, parte istante non risulta avere fmanulato richiesta di adozione di provvedimento
temporaneo in ordine alla riattivazione della rggonumerica, di cui si controverte, e/o di rimedio
cautelareante causanmlias provvedimento di urgenza ai sensi dell’articolo ‘d@0 codice di procedura
civile; rimedi tutti finalizzati al recupero dellinea telefonica e alla riattivazione del serviziale
comportamento silente appare pertanto sintomattia darenza dell'interesse dell'istante al recaper
dell'utenzade qua seppur in uso almeno dal 1996".

Alla luce del comportamento assunto nella fattigpeta parte istante si ritiene trovi applicaziohe i
principio, espressamente richiamato al paragrdf6.8. delle Linee Guida in materia di risoluzione
delle controversie tra utenti ed operatori di coroarioni elettroniche, approvate con delibera n.
276/13/CONS dell’11 aprile 2013, secondo cper’ la liquidazione degli indennizzi, si deve fare
attenzione alla possibile applicazione di alcuninpipi generali stabiliti dall’ordinamento, comegp
esempio, quello di cui all’art. 1227 Cod. civ. stdncorso del fatto colposo del creditore. In altre
parole, se l'utente, creditore dell'indennizzo dsadempimento, ha concorso nella causazione del
danno o non ha usato l'ordinaria diligenza per avib, I'indennizzo pud essere diminuito
proporzionalmente alla sua colpa e alle conseguenaen dovuto affattdInoltre, le medesime Linee
Guida testualmente recitanm “applicazione dei principi di proporzionalita estjuita dell'indennizzo,
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se dal comportamento tenuto dall’'utente puo dessimer completo disinteresse per il servizio oggetto
di sospensione o disservizio (ad es. perché per maddirittura anni non ha reclamato o avanzato
richieste in proposito) il calcolo dell’indennizaga fatto decorrere dal momento in cui un simile
interesse diventa attuale e viene manifestato ahso un reclamo o altra forma di interlocuzionenco
'operatore”

In relazione a tanto, atteso che se l'utente avémsealmente reclamato in costanza di disservizio,
oppure preteso tempestivamente la riattivaziond estupero della linea sospesa, mediante il ricors
alla procedura di cui all'articolo 5 ddRegolamento avrebbe certamente contenuto il proprio
pregiudizio, la richiesta di cui al punto siih non merita accoglimento.

Sulla mancata risposta ai reclami

L'istante deduce la tardiva/inesistente gestione dei reclami suléture e sugli addebiti” laddove
I'operatore nulla ha dedotto sul punto.

La doglianza dell'istantsub iv) e fondata e meritevole di accoglimento nei liroite seguono

Agli atti risultano, infatti, diversi reclami, inati dall'utente mediante raccomandata A/R, in palére
quelli del 13 maggio 2005, del 15 giugno 2005, #i2lluglio 2005 e del 6 aprile 2006, aventi il
medesimo oggetto ovvero la contestazione degli ithfadturati tramite il servizio “Alice Free ADSL”
addebitati a partire dalla fattura n. RL0O3027591 @eaprile 2005, poi riferiti anche alle fatture
successivamente pervenute.

Verra dunque preso in considerazione il primo radan atti, ovvero quello inviato dall’utente trami
raccomandata A/R, del 13 maggio 2005, trattandogaami che fanno riferimento alla medesirea
controversaart. 12, comma 2, del citato regolamento suglemmizzi).

L'ulteriore comunicazione di parte istante, trassaeall’'operatore mediante raccomandata A/R, dopo
molti anni dallo svolgimento dei fatti contestgirecisamente in data 7 settembre 2012, ed avente ad
oggetto le medesime contestazioni non puo, infgilificarsi come reclamo in quanto avente lo scop
dichiarato esplicitamente, da parte istante, deéneafai fini interruttivi della prescrizione”.

Nel caso di specie, al reclamo del 13 maggio 280&nte ad oggetto la contestazione degli addedaiti p
“euro 379,23 oltre IVA'relativi al servizio Alice Free ADSL riportati ielfattura n. RL03027591 del 6
aprile 2005, bimestré3/05”, I'operatore risponde con la comunicazione del Igigau 2006 rif. n.
60526063947, agli atti del procedimento, disponét@aliminuzione dei conti 3/05 [per] euro 455,08,
iva compresa”,nonché ulteriori diminuzioni relative alle contegbni riferite ai cont4/05 [per] euro
611,32 [e] 6/05 [per] euro 181,96, iva comprésa causa della riscontrata presenzdatiomalie suli
conti Telecom; dimostrando di avere gestito, seppur in ritatd@ontestazione degli addebiti piu volte
reiterate dall’istante.

Sul punto viene in rilevo il disposto dell'art. 8mma 4, della Delibera n. 179/03/CSP (nonché del
successivo articolo 11, comma 2, della medesimiéetal), che prevede che la risposta al reclamo
debba essere adeguatamente motivata e fornita ietéranine indicato nel contratto e comunque non
superiore a 45 giorni dal ricevimento della rickeesn forma scritta nei casi di rigetto, pertanto,
tardiva risposta al reclamo, giustifica il riconmsento all’'utente di un indennizztda ritardata
risposta ai reclami

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai recldaindi cui
allart. 11, comma 1, dellAllegato A alla Delibema 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“l'operatore non fornisca risposta al reclamo enirdermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, &€ tenuto a corrispondere @diente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni
giorno di ritardo, fino ad un massimo di euro 3QW,0
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Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui soprai, determina ildies a quanella data del 13 giugno 2005
(detratto il tempo utile di 30 giorni previsto dalCarta dei Servizi dell'operatore per la rispoaita
reclamo sopracitato del 13 maggio 2005) edids ad quemel giorno 1 giugno 2006 (data della
comunicazione di riscontro dell'operatore).

Pertanto, la societa Telecom ltalia e tenuta aisgwndere all’istante, ai sensi del richiamato &ft.
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un ewmhizzo pari allimporto di euro 300,00, ovvero
nella misura massima prevista.

Infine, in parziale accoglimento della domarsl# v) si ritiene proporzionale ed equo liquidare a
favore dell'istante, ai sensi dell’articolo 19, ama 6, del Regolamento, la somma forfettaria di euro
100,00 a titolo di spese di procedura.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssad&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bga Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 7 marzo 2022;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatii g#&x, nei confronti dell'operatore Telecom Itali
S.p.A., che detto operatore provveda a:

1) pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:
a) della somma di euro 300,00 a titolo di ritardaspoista al reclamo del 13 maggio 2005;

b) della somma di euro 100,00 a titolo di spese dcedara ai sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) regolarizzazione della posizione contabile — amstrativa dell’istante, oltre al ritiro, a curaspese
dell’operatore della pratica di recupero dei cieditentualmente aperta per l'insoluto, mediante lo
storno o il rimborso in caso di avvenuto pagamdalonetto dei rimborsi gia effettuati) di quanto
addebitato a titolo di connessidifillice Free” tariffato a consumo nelle fatture n. RL030275%1 @
aprile 2005, n. RL04224309 del 7 giugno 2005, 05114924 del 5 agosto 2005 e n. RL01262192 del
6 febbraio 2006, comunque allegate all'istanza.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoraborso di cui ai precedenti Punto 1: letter@ a)
Punto 2 dovranno essere maggiorate della misurasgondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentazi@tiéstanza di risoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialhéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#atuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1@nma 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 é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avwenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.
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La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d@bdice del processo amministrativo, approvato con
D.Igs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esigia

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

Documento prodotto in originale informatico e fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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