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I COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

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

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle canicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radieisivd, 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”;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, nNeftrhe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale [ge Comunicazioni”, in particolare l'art. 30, e il
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n; 10)

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funizidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e delievince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e detlevice autononige sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio ddiédega di funzioni ai Comitati Regionali per
le Comunicazioni”, sottoscritta tra I’Autorita pde garanzie nelle comunicazioni e il Comitato regite
per le comunicazioni della Toscana in data 16 gem2818, e in particolare I'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant@roéroga dell’Accordo quadro tra I'Autorita per leaganzie
nelle comunicazioni, la Conferenza delle regioprevince autonome e la Conferenza dei Presidetie de
assemblee legislative delle regioni e delle progirautonome, concernente I'esercizio delle funzioni
delegate ai Comitati regionali per le comunicazierdelle relative convenzidni

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensl’dglcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, ddigge 31
luglio 1997, n. 249e successive modifiche e integrazioni;

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

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

VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprild&0recante Approvazione del regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversia titenti e operatori di comunicazione elettronitlee
successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglial0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziorlle controversie tra utenti e operatori di conzagioni
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera @3/11/CONS
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VISTA listanza GU14 n. 177 del giorno 16 marzo 2017 canlo xxxxxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguger brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Teleconmaltlp.A. (di seguito, per brevita, Telecom Itahakensi
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddi risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato @miibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazisagpne temporisjl Regolamento sugli indennizzi
vigente al momento della presentazione dell'istazdunque, nella versione precedente alle modifich
introdotte con la Delibera Agcom n. 347/18/CONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

Parte istante, titolare di un contraktosinessulle utenze fisse n. 055 13594xxx, n. 055 135%4xr. 055
5001xxx quest’ultimo adibito all'uso esclusivo diak, nonché del contratto n. 888010919xxx denominat
“Tim Tutto Busine$savente ad oggetto Sim ricaricabili con le numemaiztelefoniche 334-3997xxX,
335-8413xxx, 338-4876xxX, € 339-8815xxx, contefitageratore Telecom ltalia:

- 'addebito di somme fatturate a titolo di traffien roaming internazionale zona Extra UE e aditdi
ricariche automatiche;

- I'applicazione di un profilo tariffario difforméa quello prospettato in sede di adesione conalattin
relazione alle utenze fisse n. 055 13594xxx, n. TE®4xxx e n. 055 5001xxx;

- la sospensione del servizio telefonico, relaallutenza n. 055 13594xxxdal 9.7.2016 al 14.7.2016, e
dal 15.7.2016 al 18.7.2016”

- la sospensione déservizio sulle numerazioni dei cellulari di cui &bntratto [n. 888010919xxx] (...)
dal 14.12.2016 (...) al 21.12.2016 (...) [giorno in]dui.) il servizio e stato ripristinato”;

- la mancata risposta ai reclami.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdgmento e nella documentazione in atti, l'istange h
dichiarato che:

- in data 27 ottobre 2014 sottoscriveva, per le @disse n. 055 13594xxx, n. 055 13594xxx, con
Telecom lItalia un contratto cdladdebito mensile di 285,00 euro onnicomprensivoc(dA) per i
servizi di telefonia fissa e internet (totale 5Telro a fattura bimestrale)”

- “Contrariamente a quanto pattuito Telecom fatturawaporti superiori a far data dalla fattura
Terzo bimestre 2015 fino a quella del Quinto Bime2016 comprese, per 117,74 euro in eccedenza
nella prima or ora indicata, 33,33 euro nell’'ultima 100,00 euro in eccedenza in tutte le altre
comprese fra le due, per un totale di 850,00 edox¢. B)”;

— in data 16 settembre 2016 inviava all'operatorereciamo, mediante raccomandata, nel quale
provvedeva a contestare gli importi eccedefmspetto [a quanto previsto dal] contratto
[sottoscritto]che prevede[va] un addebitato di euP85 mensili quindi euro 570,00 bimesttali
diffidando I'operatore dafcontinuare a fatturare cifre non contrattualmeng@eviste” con la
contestuale richiesta di rimborso“duanto indebitamente percepito pari ad euro 850(68lcolato
al mese di giugno 2016)”
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I'operatore telefonico ionostante I'apertura di un reclamo in merito, sesgeva indebitamente |l
servizio per quattro giorni, dal 9.7.2016 al 1401®, e dal 15.7.2016 al 18.7.2016, senza alcun
preawvviso o contestazione scritta o orale di aldwcreando grave disagio all’Associazione”;

- dovendosi recare all’estero richiedeva, con rifento al contratto n. 888010919x)attivazionedi
“una opzione che limitasse significativamente itcdsroaming internazionale”;

- Telecom ltalia attivava I'opzione [denominata] Resto del Mondoziahé, (...) la miglior offerta
[denominata] Top Destination, (...) attivata [sucagamente] (...), una volta aperto il reclamo (...)
direttamente dal Giappone”;

— riceveva la fattura n.7X03574074 del 14.9.2016 di 2100,22 edir@ui buona parte a titolo di
roaming internazionale (doc. D) [e], a seguito dimerosi reclami, ['operatore]lemetteva una nota
di credito [del 04/11/2016] per (...) un importo di021,83 euro (n. 000301680085xxx), (...) senza
indicare I'esatto riferimento agli importi stornatma [riferendosi ad] un generico traffico roaming
(doc. E)™;

— in data 28 settembre 2016 inviava all'operatorediarge Fax, un ulteriore reclamairhasto (...)
senza risposta’nel quale thiedeva ragguagli sul dettaglio del resto delltdea non stornata” cui
seguivano gli ulteriori reclami, inviati via FAXjspettivamente in data 14 e 28 novembre 2016
aventi ad oggetto la richiesta di chiarimenti ilazeone alla fattura n.7X03574074;

— precisava che la contestazione degli addebiti ridpa ‘Sia la complessiva somma di 1192,40 in
riferimento al traffico roaming della numerazion88&1876xxx (...) [sia] gli importi fatturati
indebitamente che [si] riferiscono alle quotidianeariche da 26,00 euro emesse durante il periodo
di agosto 2016 sulle numerazioni cellulari 335-8¥408e 339-8815xxx”;

- ribadiva Tilligittim[ita del] quantum fatturato perché (...Jsuperiore al] limite previsto dalla
normativa di settore (Del. 326110/CONS) che impahgestore il blocco del traffico laddove si
superino i 150.00 euro a ciclo di fatturazione efjp al pattuito salvo esplicito sblocco via sms da
parte dell’'utente (...) mai effettuato o comunicatal[operatore]”;

- in data 14 dicembre 2018elecom, senza preavviso ed a reclamo ancora apesbspendeva
illegittimamente il servizio sulle numerazioni dellulari di cui al contratto”;

- “in data 20 dicembre 2016 (...) corrispond[eva] la rga residua della fattura tutt'oggi in
contestazione, ed il servizio (...) [veniva] ripmsdto in data 21.12.20167;

- corrispondeva, con riferimento alla linea telefanic 055 5001xxx, glimporti fatturati [a titolo di
opzione cellulari] in eccedenza nelle fatture delrZb, Quarto e Quinto Bimestre 2016, rispetti-
vamente per importi di 700,00 euro, 100,00 eur@82 euro”;

— precisava che, a seguito dell'invio dei reclami 8582388xxx e n. 866454xxx, solo la somma di
700,00 euro veniva opportunamente stornata con wdteredito, mentre in merito al residuo di
123,33 curo perveniva una nota di futuro storno,fatiura di successiva emissione (Doc. H) al
momento non ancora ricevuta”;

In data 9 marzo 2017 la parte istante esperivacoafronti delloperatore Telecom Italia 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:

1) “il rimborso di quanto corrisposto a titolo di resid della fattura solo parzialmente stornata
n.7X03574074 del 14.9.2016 (contratto sub 2), ianga il traffico reale non corrisponde a quanto
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fatturato né corrispondono le tariffe (del tuttoiye di giustificazione) (...) ed in particolare il
rimborso degli addebiti roaming ivi fatturati pepmplessivi 1762,40 - 1.023,83 gia stornati, ossia
738,57 curo’,

i) “il imborso di quanto corrisposto in eccedenzaatamente ai contratti sub i e sub 3, nelle fagtur
su indicate, per un totale di 974,40 curo”;

iif) “gli indennizzi ex delibera Agcom 73/11/Cons péntBrruzione del servizio pari a 20,00 al giorno
sia relativamente a quanto indicato per il contoasub 1) per i 9 giorni indicati, sia alla sospeorse
del servizio relativo al contratto sub 2) per glgirni indicati”;

iv) “gli indennizzi per la mancata gestione dei pluriraclami, per un totale di 340,00 curo”;

|”l

v) [”integrale refusione (...) dellimporto corrispostdal Cliente ad Aduc per la presente procedura”

vi) “il imborso delle spese di procedura pari a 150,80ro ovvero nella somma ritenuta di giustizia”.

In data 9 marzo 2017 la parte istante esperivacomironti dell’operatore TIM tentativo obbligatorit
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentath® si concludeva con verbale attestante il fahitme
dello stesso.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Telecom ltalia, in data 18 aprile 201&/fatto pervenire, ai sensi e nei termini di dlad. 16,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivaangliale ha preliminarmente eccepito che
avverse deduzioni e richieste sono infontatehe“[n]ulla di quanto dichiarato dall’istante € supptato
da una documentazione idonea a riscontrare quarssuBto e pertanto ogni tipo di richiesta risulta
formulata in modo apodittico”.

Sul punto, Telecom ltalia ha precisato che l'utélatgserisce di aver sofferto un disagio senza tugtav
fornire alcun elemento da cui desumere ['effettiviel pregiudizio subito, il nesso causale tra qoes
I'evento, né tantomeno la relativa riconducibiliédla sfera giuridico-soggettiva di TIM che, ai fidella
presente causa, non puo non dichiararsi totalmesteanea alla vicenda”.

Nel merito, 'operatore ha poi dedotto che:

- “in data 18 luglio 2016, lo xxx chiedeva il rimbarsdel canone relativo a Opzione cellulare 100,
asseritamente erroneamente addebitato sulla fattur@L00517669, avente ad oggetto il n. 055.5001xxx
adibito all’'uso esclusivo del fax”;

- “[tale] segnalazione veniva ritenuta fondata esrfanto, I'esponente societa provvedeva a predigpibr
rimborso di € 123,33 + iva, che probabilmente veaccreditato sul conto telefonico n. 3/2017 (in dia
emissione), come anticipato al cliente finale ceftelra del 7 febbraio 2017 (Doc. 1), [con la pre@®ne
che] tale importo corrisponde ai canoni addebitsdii conti telefonici nn. 3/16, 4/16 e 5/16, relaaV n.
0555001xxx, a titolo di “Opzione cellulare 1007;

- “per guanto riguarda, invece, le altre due utenfiese, contrassegnate rispettivamente dai nn.
055.13594xxx e 055.13594xxx, per cui [la]Jcontropareclama I'asserito errato ammontare del canone
bimestrale (€ 850 anziché € 570) addebitato sut@eelefonico n. 3/15 della linea n. 055.13594xxx)

[gli] importi [addebitati] appaiono in realta confiani alle condizioni economico-contrattuali pattuitie

le parti”;

- l'operatore ha, quindi, precisato chka “spesa bimestrale indicata dallo xxxx, non coasidche il
preventivo sub doc. 3 allegato al formulario diidefione - avente ad oggetto il centralino ATC Tksip
con “Azienda Tutto Compreso” - reca sia gli imposti base mensile che quelli richiesti dall'operator
telefonico “una tantum” e, pertanto, riportati sprimo conto telefonico successivo alla conclusideé
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contratto (vale a dire il conto telefonico n. 3/@Blla linea n. 055.13594xxx), [di conseguenza le]) (
somme [addebitate], ben lungi dall’essere non dewed eccedenti le condizioni economico-contrattuali
accettate, corrispondono agli addebiti previsticantratto”;

- sul punto,Telecom Italia ha poi rilevato ch&nai prima d’ora risulta essere stato formulato alt
reclamo in tal senso nei confronti di TIM, convenirt questa sede per la prima volta per un’asserita
errata fatturazione”.

Con riferimento alla sospensione dell’'utenza n..08594xxx, Telecom ltalia ha dedotto clwe data 8
giugno 2016, (...) inviava apposita lettera di saieai pagamento per il succitato conto (Doc. 2e¢ch
rimasto privo di esito, provocava la successivgpsosione dell’'utenza n. 055.13594xxx in data 7idug|
2016, riattivata a seguito della regolarizzazionentabile amministrativa avvenuta in data 11 luglio
2016".

L’'operatore ha quindi precisato chia sospensione & dunque da imputarsi unicamentexatk che ha
subito le ricadute negative del proprio inadempitoeatteso quanto previsto dall’art. 5 delle Condizi
generali del contratto multibusiness (“Nell'ipotedii mora, Telecom avra diritto di sospendere il\&&o,

ivi incluse le linee con attiva un’offerta ricaribde e con presente del Credito Residuo”) (Doc.sg¢ché
la condotta posta in essere dall’esponente societapuo essere ritenuta suscettibile di indennipeoché
esattamente prevista da contratto e/o conosciutdlistante al momento della sottoscrizione del
contratto”.

In relazione alla richiesta di parte istante“dmborso di quanto corrisposto a titolo di residudella
fattura n. 7X03574074 (Doc. 4) e, piu esattamedt#la somma di € 738,57 derivante dagli addebiti
roaming effettuati dalle utenze mobili'pperatore ha precisato clisu dette linee, lo studio istante ha
prescelto il profilo commerciale “Top Destinatiorr@sto del mondo” per ricaricabile (Doc. 5), attisulle
linee in consistenza come da riepilogo sottostammetenuto nella fattura succitata; Totale servianT
Valore Exclusive Tra Noi attivi(*) al 31/08/20161.] 2, Totale servizi Blackberry Mail TuttoCompraso
attivi() al 31/08/2016: [n.] 2, Totale servizi VecBase Senza Confini attivi(*) al 31/08/2016: [mi]
Totale servizi Tim Tutto Medium attivi(A) al 31/2816: [n.] 1, Totale servizi Cartella Remota atfiial
31/08/2016: [n.] 1, Totale servizi Tim Tutto Sehaaiti attivi(*) al 31/08/2016: [n.] 2, Totale serz Top
Destination attivi(‘) al 31/08/2016: [n.] 3, Totalservizi Resto del Mondo attivi(“) al 31/08/20161.] 2,
Totale servizi Resto del Mondo cessati(): [n.] Btdle servizi Sconto TIM Tutto Exclusive 5 attiyiéi
31/08/2016: [n.] 1, Totale servizi Roaming Tuttellrso Daily ric attivi(A) al 31/08/2016: [n.] 1, Tale
servizi Data Space Easy Freemium attivi(A) al 3220&86: [n.] 1, Totale servizi IGiga Exclusive at(#)

al 31/08/2016: [n.] 4, Totale servizi Tim Professéd Large attivi(*) al 31/08/2016: [n.] 1, Totaleesvizi
Resto del Mondo Bis attivi(‘) al 31/08/2016: [n.] Totale servizi Abilitazione roaming in fatturatiai()

al 31/08/2016: [n.] 1, ()Vi confluiscono anche géventi di attivazione/cessazione per variazione
servizio”.

L’'operatore ha quindi dedotto in memoria clualle verifiche svolte sul n. 338.4876xxx su ristaedello
Xxxx in data 28 settembre 2016, I'esponente soecietartava 'esistenza dei messaggi di sbloccage f
di superamento della soglia di traffico convenufadeconseguenza, tutto il traffico generato all&xs
risultava autorizzato dall’'utilizzatore finale d&pparato su cui era attiva la scheda SIM e I'amitaoe
degli addebiti per traffico roaming risultava (...@rcetto e pienamente dovuto [in quanto] (...) il fred
era stato effettuato a consumo con 'opzione tanidf “Resto del mondo”, attivata in data 29 luglk916,
per un importo pari ad € 1.171,83, salvo successeme disattivarla per sostituirla con 'opzionedfy
Destination”.

Sul punto, Telecom lItalia ha poi concluso affernwtie il reclamo veniva accolto attesa la tardiva
valorizzazione dei consumi con la nuova tariffagiorton conseguente abbuono del traffico effettaolite
la soglia mensile di € 200, tramite emissione di@gita nota di credito di € 1.023,83 (allegata sidr. 6)
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all'istanza di definizione). In occasione del cditatelefonico con cui lo studio istante veniveomfato
dell'esito positivo della segnalazione, si invitawdtavia a saldare la fattura in contestazione pgeparte
residua, attesa la debenza delle somme ivi indiahtetto di quelle abbuonate”.

Riguardo alle ulteriori voci di costo contestateitenute non dovute da parte istante, I'operatcae h
precisato cheger ‘Ricarica estero 26” si intende la ricarica claviene in automatico quando il telefono
e in roaming - quindi all’estero e il credito pesgte nell’'utenza € minore di € 5, onde consentile a
numerazioni che si trovano all’estero di poter &tfare traffico in uscita e contestualmente addakitle
chiamate effettuate in roaming (...), [aggiungende@]ctale opzione e stata regolarmente attivata da
controparte ed ha prodotto gli addebiti come pr&vida contratto e pubblicate sul sito ufficiale WM.
liberamente consultabile [e riprodotto in memoria]”

Telecom lItalia ha poi precisato di avere dato ns@m“in data 21 novembre 2016 (Dog” &d un nuovo
reclamo dell’'utenté¢confermando la correttezza delle somme fatturatarispondenti a quanto previsto
da contratto [aggiungendo inoltre che] ulteriori etatti telefonici risultanti a sistema riguarda[vahla
richiesta di invio della nota di credito, asseritanie non ricevuta, senza la quale il Sig. xxx tafia di
corrispondere il residuo della fattura oggetto dintestazione, saldato solo in data 20 dicembre 2016

In merito alla richiesta, avanzata dall’'istantdatiga alla rifusione delle spese di procedurapéi@atore ha
evidenziato che l'art. 19 al co. 6 della Delibera AGCOM n. 173/0TBIS oltre a prevedere che
I’Autorita possa riconoscere il rimborso delle speslispone espressamente che le spese chieste siano
necessarie e giustificate per I'espletamento dpliacedura [mentre] (...) l'istante si limita a chiede
genericamente [tali] spese (...), senza dimostracei@hé a riguardo, come diversamente disciplina la
norma citata”.

L’'operatore, infine ha concluso insistendo peigétto dell’istanza in quanto infondata in fattindiritto
“non potendo ammettersi un abbattimento/rimbordal®delle somme fatturate da TIM sulla base di un
pretesa erroneita di calcolo che ha determinataniigsione delle note di credito, anche e soprattutto
virtu del fatto che controparte ha pur sempre tibudi un servizio a fronte del quale & dovuto un
corrispettivo”.

3. La replica dellistante

L’istante in data 26 aprile 2017 ha fatto pervenaesensi e nei termini di cui all’art. 16, com2alel
Regolamento, una memoria difensiva di replica,angllale ha respinto quanto dedotto dall'operatetian
propria memoria, ribadendo integralmente quantegmesso in istanza.

In particolare, I'utente con riferiment@ ‘quanto asserito [dall’operatore] in merito al rimorso di 123,33
euro relativo alla mai richiesta “Opzione cellula®0” sulla numerazione fax 055 5001xxkia messo in
rilievo che:

- “essa corrisponde al rimborso di due fatture e rala sola fattura indicata nella memoria Telecora (I
n. 8L00517669), poiché & il frutto del rimborso hedaella n. 8L00704476, ossia i conti 4 e 5 del@201

- “il conto 3/16, invece, contrariamente a quanto ess¢dall’operatore], ha dato luogo ad un diverge
stavolta corretto perché dotato di nota di credigiprno sulla medesima numerazione per un imparto d
700,00, ma e citato a sproposito dalla memoria esesga, perché oggi non oggetto di causa”;

- “ad oggi Telecom non ha provveduto all'emissiondladenota di credito, primo adempimento
amministrativo necessario per il corretto stornofalitura. E cio a distanza di quasi un anno dallaeto.

Il fatto che si affermi in memoria avversaria ch@dbabilmente” verra corrisposta su conto success&
asserzione di buona intenzione che non merita cartunad oggi il imborso non é stato emesso e $e no
verra erogato entro l'udienza, sara oggetto di se&caondanna. Di certo, la tardiva e non fattivaposta
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(dal luglio 2016 all'aprile 2017) di Telecom, la bliga allindennizzo per la mancata gestione del
reclamo”.

L'utente, in relazione allélinee fisse 055 13594xxx e n. 055 13594xxx” (... cderimento al residuo
rimborso di 850,00 euro a titolo di indebite fatizioni per la medesima “Opzione cellulare 100" dii c
sub A), [ha] precisa[to] che il prospetto contrattie € molto chiaro nello stabilire la somma di 285,
euro una tantum (Cifr. All.3 lett. a) GU14) ed drmne mensile in 285,00. Detto importo una tantum e
stato addebitato e pagato con fattura del terzodstre 2015 (cifr. All. 3, lett. B, fattura n.2”).

Sul punto parte istante ha poi evidenziato amellé fatture che vanno dal terzo bimestre 201§wahto
bimestre 2016, sono stati addebitati (per circa,D00euro a fattura corrispondenti all’opzione sulicata

e mai richiesta), denari che non corrispondono tdffaal contratto summenzionato, che costituiscono
indebito oggettivo e che, pertanto dovranno essgralmente restituiti”.

Parte istante ha poi contestato quanto dichiarafbetecom Italia secondo cui lauddetta restituzione non
[é] stata oggetto di reclamo [in quanto ne sondistaesentati] (...) ben due: il primo del settemB@16,

il secondo effettuato da parte di Aduc per contitad@opria Assistita. Inoltre, la domanda e staiggetto
dellistanza UG (si vedano all. 3 lett. c), i) el.A) al GU14") [evidenziando] ché...) come controparte
ha ammesso (pur non rifondendo per adesso i deodriatti) I'indebito di 123,00 euro a titolo di @mne
cellulare 100 sulla numerazione fax sub. A, aleetb non potra non ammetterla e riconoscerla, in
relazione alla presente numerazione per le linesefji dovuta alla medesima opzione mai richiesta”.

Ulteriore contestazione dell’'utente attiene allatgaelle memorie di Telecom Italia laddove l'ofera
“vorrebbe addebitare il distacco occorso dal 15018 al 18.7.2016 ad un presunto contestato
inadempimento dello xxxx, [in quanto] non solo é&comandata che controparte allega non € mai stata
ricevuta dallo Studio (né se ne e del resto provatwio e la corretta ricezione), ma la sospensodel
servizio, tanto ebbe a sorprendere in quei gioiinCliente e gli stessi operatori del call center.] che si
penso ad un guasto, mobilitando il tecnico che lalveedovuto verificare le apparecchiature in locda|
ci0 ne consegue che] non si e trattato (...) di unace@dura di corretto distacco per morosita, come
vorrebbe controparte, riman[endo], pertanto, pierete dovuti gli indennizzi richiesti”.

“In relazione agli addebiti effettuati n.7X35740{4élefonia mobile)’parte istante ha messo in rilievo che:

- “il profilo tariffario allegato alla memoria avversi@a in caso di traffico all'estero, “Top destinatioe
Resto del mondo” (che peraltro allegano nella dsseformula Top destination e Resto del mondo yis...
individua cifre e parametri che non posso certasdapplicati al caso di specie. Infatti il Clienteega di
aver utilizzato le proprie utenze mobili si da game 310,00 euro (su numerazione 335 8413xxx) e0B60
euro (su numerazione 339 8815xxx), in soli diedrrgi A tal fine, poiché l'onere della prova e
indiscutibilmente a carico della Telecom, e, noeraedo al momento prodotto quest’ultima alcun takwlat
oggettivo in merito, si dovra procedere allo stoenamborso integrale dell’addebito contestato”;

- “Inoltre, il distacco occorso in data 14.12.2016lkegittimo e va indennizzato. Infatti, non e veioe e
avvenuto durante la richiesta da parte dello xxgRalnota di credito (invece gia ricevuta), ma dot@a un
ulteriore aperto reclamo relativo agli ulteriori aebiti contestati e non oggetto della nota in gquest,
nonché un chiarimento sulla predetta operazioneéssario stante la non riferita causa dello stoda
parte di Telecom). Nessun avviso o0 preavviso dadi® € stato effettuato e lo xxx & rimasto con den
linee mobili staccate non avendo altra possibi& non quella di pagare i restanti importi per avét
I'aggravarsi del danno”.

Parte istante, producendo laicevuta dellimporto corrisposto dal Cliente ad #éd per la presente
procedura, di cui si chiede integrale refusionglag ricevuta di avvenuto saldo della fattura n. 731074
(sub C”)", (...) ha infine insistito per I'accoglimento dellechieste formulate in istanza precisando, da
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ultimo, che“nessuna prova avversaria € stata (...) fornita iti della corretta procedura di distacco per
morosita, che pertanto va dichiarata illegittimancconseguente indennizzo”.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueiote richieste formulate dall'istante essere jgdmzente
accolte come di seguito precisato.

In primis si osserva quanto di seguito esposto.

Non puo essere accolta I'eccezione dell’operataiecbm Italia circa l'inidoneita della documentamo
proposta dall'istante a corredo istruttorio, attedee, ad avviso di questo Corecom, listanza w@sult
sufficientemente supportata dalla documentaziorelgita, considerando che, comunque, l'utente ha
allegato all’istanza Iproposta di contratto denomind#azienda TuttoCompreso’le fatture contestate in
relazione alle utenze fisse n. 055 13594xxx e B. TBH94xxx dal 3° bimestre 2015 al 5° bimestre 204.6
fattura n. 7X03574074 del 14 settembre 2016 caatte gt relazione alle utenze mobili di cui al cattt n.
888010919xxx denominatdim Tutto Businesdsonché, da ultimo, il reclamo, inviato all'opevas, per il
tramite di un Associazione di Consumatori, in dafa gennaio 2017 mediante Pec, in cui l'utente
esplicitava le proprie doglianze .

Sempre in via preliminare, la richiesta di cui ainfo sub v)di “integrale refusione (...) dellimporto
corrisposto dal Cliente ad Aduc per la presentecedurd non puo trovare accoglimento in questa sede
atteso che, l'oggetto della pronuncia di questaoAtt € limitato, ai sensi dell’art. 19, comma 4,
dell’Allegato A, alla Delibera Agcom n. 173/07/CON&gli eventuali rimborsi o indennizzi previsti dal
contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei @agdividuati dalle disposizioni normative o da telie
dell’Autoritd ed esclude ogni richiesta risarciggriimanendo di esclusiva competenza dell’Autorita
Giudiziaria Ordinaria. Viceversa, pud essere vadutm questa sede la liquidazione delle spese di
procedura, ai sensi dell’art. 19, comma 6, dellaldieea medesima.

Nel merito

Sulla richiesta di storno delle somme contestatitobp di traffico “roaming” internazionale e adilb di
ricariche automatiche

L’istante ha contestato, con riferimento alla fedta. 7X03574074del 14 settembre 2016, I'addebito del
traffico telefonico, a titolo di roaming sullanimerazione 3384876xxxfionché“gli importi fatturati
indebitamente che [si] riferiscono alle (...) ricane da 26,00 euro emesse durante il periodo di agost
2016 sulle numerazioni cellulari 335-8413xxx e BBA-5xxx”.

La doglianza dell'istanteub i)é fondata e meritevole di accoglimento nei lirditseguito esposti.

Sul punto giova preliminarmente richiamare I'oreanento giurisprudenziale ormai consolidagr (ultis
Cass. Civ., sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 94 Aiitu del quale 'emissione della bolletta non @ossce un
negozio di accertamento, idoneo a rendere ceniacedtestabile I'entita periodica della somminigioae,
ma solo un atto unilaterale di natura contabiletthra comunicare all’'utente le prestazioni giagage
secondo la conoscenza ed il convincimento dellajoee telefonico; resta dunque rettificabile inccds
divergenza con i dati reali. Tanto premesso, siesgiscapo all’operatore I'onere di provare I'esatta dei
dati posti a base della fattura nel caso di coargste del suo ammontare da parte dell’'utente (Cziss
sez. lll, 28 maggio 2004, n. 10313). Le risultadeé contatore centrale non costituiscono pienaase/
contestate dall’'utente ed il disconoscimento déirégistrati determina lo scadimento della prosgale a
presunzione semplice della rappresentazione e tess#a, ai fini probatori, di ulteriori elementi.
Conformemente a tale orientamento giurisprudenzl&atorita per le garanzie nelle comunicazioni ha
piu volte ribadito, chela bolletta telefonica, in caso di contestazionerde qualsiasi efficacia probatoria
e la societa telefonica é tenuta a dimostrare ifretio funzionamento del contatore centrale e la
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corrispondenza tra i dati forniti da esso e queilascritto nella bollettd (delibere Agcom n. 2/13/CIR,
10/05/CIR, n. 85/09/CIR, n. 86/09/CIR, n. 23/10/CHR 33/10/CIR). E ormai pacifico, che nel caso di
contestazione delle fatture, I'operatore debba iferta prova della debenza degli importi fatturati,
altrimenti I'utente ha diritto allo storno dellettiare e/o al loro rimborso.

Con riferimento alla fattispecie in esame si rioh@aaltresi uno dei principi fondamentali in matetia
tutela dei consumatori che prevede a carico daogesimpegno di avvertire 'utente nelle ipoteisi cui
vengano superate le soglie di traffico consenti#lepiano tariffario aderito. L'articolo 3, comma della
delibera n. 126/07/CONS, infatti, prevede chel“caso di promozioni o offerte, che a titolo @& diano
luogo ad usufruire di una quantita di servizi prégteninata, in termini di tempo o di volume, I'optree
di telefonia informa il consumatore in prossimit@ltesaurirsi di dette quantita, dell'imminente rigtino
delle condizioni economiche previste dall'offerteqgedentemente sottoscritténoltre, gli utenti possono
monitorare il livello dei propri consumi, graziespecifiche disposizioni vigenti in materia di catio
della spesa. In particolare I'articolo 6, commaillegato A, della Delibera Agcom n.179/03/CSP pdeve
che ‘gli organismi di telecomunicazioni forniscono aghbonati, a richiesta e senza aggravio di spesa
almeno uno strumento o una modalita che conseritenidare o controllare il livello dei consumi demanti
dall'uso del servizio oggetto del contrdttoll medesimo articolo, al comma 2, prevede ilitthr
dell’operatore di adottarestrumenti di autotutela in caso di traffico anomailo particolare per i casi di
possibile uso fraudolento del servizio, quali I'eovdell’abbonato o l'invio di fatture anticipata@spetto
all'ordinaria cadenza di fatturaziorigcfr. Delibera Agcom n. 109/14/CIR).

Sul punto viene, infine, in rilievo la Delibera Agu n. 326/10/CONS recant®lfsure di tutela degli utenti
dei servizi di comunicazione mobili e persofaie all’articolo 2 disciplina, i sistemi di allerte i limiti di
spesa per il traffico dati sulle reti di telefomaobile, prevedendo, in particolare, ch@]lif operatori
mobili, con riferimento ai piani tariffari che predono un plafond di traffico dati tariffato a foifadi
tempo o di volume), rendono disponibili gratuitateesistemi di allerta efficaci che, al raggiungineli
una soglia di consumo pari ad una percentuale dafond di traffico (di tempo o di volume) scelta
dall'utente tra le diverse opzioni proposte dalleptore, informino l'utente medesimo: a) del
raggiungimento della soglia; b) del traffico resmulisponibile; c) del prossimo passaggio ad evdetua
altra tariffa e del relativo prezzo al superamendtd plafond.

Tutte le norme sopra richiamate, attraverso laipi@we di specifiche misure di garanzia (sistenaltérta;
cessazione automatica del collegamento datagdiungimento della soglia di traffico predetermaia;
acquisizione del consenso espresso dell’'utentejizgergratuito di abilitazione/disabilitazione del tiaff
dati) pongono a carico del soggetto erogatore deflsitura un dovere di “protezione” nei confronl
cliente, che deve essere reso “effettivo”, al fiieevitare il rischio di consumi superiori ai voluri
traffico concordato, nonché attivazioni “casuali’sdrvizi/contenuti a pagamento durante la navigazin
internet, con il conseguente addebito di costivaati (ex multisDelibera Agcom n. 135/16/CIR).

Nel caso di specie, a fronte della contestaziomiéstiente circa il traffico addebitato a titolo doaming
internazionale Extra UE nel periodo di soggiornteslero, 'operatore Telecom Italia ha dedotto che
“dalle verifiche svolte sul n. 338.4876xxx su ristaedello xxxx in data 28 settembre 2016, I'esptenen
societa accertava l'esistenza dei messaggi di sbloo fase di superamento della soglia di traffico
convenuta e, di conseguenza, tutto il traffico gatweall’estero risultava autorizzato dall'utiliztare
finale dell'apparato su cui era attiva la schedaviSé 'ammontare degli addebiti per traffico roaming
risultava (...) corretto e pienamente dovuto [in quodr...) il traffico era stato effettuato a consurmon
I'opzione tariffaria “Resto del mondo”, attivata idata 29 luglio 2016, per un importo pari ad € 11183,
salvo successivamente disattivarla per sostitudda I'opzione “Top Destination”.

Parte istante, in relazione all’addebito del taffa titolo di roaming, ha precisato, di non avai moltrato
il messaggio di sblocco eccependkilligittim[ita del] quantum fatturato perché (...Jsuperiore al] limite
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previsto dalla normativa di settore (Del. 326110/&) che impone al gestore il blocco del traffico
laddove si superino i 150.00 euro a ciclo di faéizione rispetto al pattuito salvo esplicito sblosta sms
da parte dell’'utente (...) mai effettuato o comuradail’operatore]”.

Pertanto, fermo il disconoscimento da parte délfise di non aver ricevut@cun messaggio dilert, che

lo avvisasse del superamento della soglia di eB80D con riferimento allarfUmerazione 3384876xxx”
nonostante il traffico maturato nel periodo di dogg addebitato nella fattura.7X03574074 del
14.9.2016, non risulta, all’esito delle risultangtuttorie, che I'operatore Telecom Italia abboaformato

la propria condotta agli obblighi stabiliti dallarmativa vigente a tutela dell’utenza, limitandasibadire

la correttezza degli addebiti contestati.

Con riferimento al messaggio diert, € da evidenziarsi, infatti, che il gestore, penformarsi alla
normativa di settore sopra richiamata, avrebbe woypnovare di aver inviato all’'utente un messaggio
contenente un’informazione completa relativa all@va tariffazione applicata nel Paese estero inscui
trovava éx multisDelibera Agcom n. 117/15/ClIRbale da rendere effettivo il dovere di “proteziomesi
confronti del cliente, al fine di evitare consumipsriori ai volumi di traffico concordato, nonché
attivazioni “casuali” di servizi/contenuti a pagamedurante la navigazione in internet, con il nsente
addebito di costi non voluteg multisDelibera Agcom n. 135/16/CIR).

Inoltre, a prescindere dall’acquisizione del comsseninformato e della riferibilita dello stesso
all'intestatario dell'utenza telefonica o, comunglgeun soggetto titolato, in quanto da esso auaiig Si
deve rilevare che la societa Telecom Italia noridnaito la documentazione di dettaglio del traffidati,
oggetto di contestazione, tale da consentire dcteemento della riferibilita temporale, della dasatonché
del costo delle singole connessioni.

Dal canto suo, I'operatore, in parziale accogliet¢i “numerosi reclami” inviati dall’'utente a seguito
del ricevimento dellafattura n.7X03574074 del 14.9.2016 di [eur0]2100,2Ra dedotto di aver emesso,
in data 4 novembre 2016 a favore di parte istamta,"apposita nota di credito di € 1.023,83 (...) attesa |
tardiva valorizzazione dei consumi con la nuovaiff@ione, con conseguente abbuono del traffico
effettuato oltre la soglia mensile di € 200,08hche sesecondo parte istante, emessariza indicare
I'esatto riferimento agli importi stornati, ma [Bfendosi ad ] un generico traffico roaming (doc’ E)

Occorre a tal proposito precisare che, con rifentmealla soglia scelta dall’'utente, si richiama mjoa
previsto dal comma 6 dell'art.2 della Delibera 3Z8CONS per cui si applica la soglia dati di € B0(0
euro 150,00 per utenze affari e, comunque, di 6®Per i paesi extra UE) a partire dal 1° genn@bl2
per tutti i clienti che non abbiano scel&ntro il 31 dicembre 20TQuna soglia diversa tra quelle proposte.
La disposizione transitoria, dunque, si propongeditire il passaggio ad un regimmedolamentarédelle
soglie di spesa dati all’estero non eludibile sa atiraverso espressa volonta contraria dell'uteate al
raggiungimento degli avvisi di raggiungimento liemié di blocco dellutenza onde evitare generazione
inconsapevole di traffico; in tal senso il richiaralbapplicazione dei commi 2 e 3 quanto a notiéioh
consensi.

Tutto ci0 premesso, considerato che la condotfBeticom Italia non e stata conforme alle disposizio
previste dalla citata delibera n. 326/10/CONS maedi sistemi di allerta e limiti di spesa perrdftico
dati sulle reti di telefonia mobile, in parzialecaglimento della richiestaub i) 'operatore e tenuto alla
regolarizzazione della posizione contabile ammiaista dell’istante, mediante lo storno o il rimbor(in
caso di avvenuto pagamento) di quanto addebitdta fa¢tura contestatan®7X03574074 del 14.9.2016”
per euro 1.192,40 oltre IVA a titolo di trafficd@éonico in roaming internazionale Extra UE al nafella
nota di credito di € 1.023,83 emessal netto della somma di euro 150,00 quale sogkaipta dall’art. 2,
comma 6, Delibera 326/10/CONS provvedendo al riirpropria cura e spese, della pratica di recugeiro
crediti eventualmente aperta relativa a tale somma.

11/22



. ) DELIBERAZIONE
n. 18 del 7 marzo 2022

CORECOM
TOSCANA

Analogamente, I'operatore, in relazione alla caatesopzioné€Ricarica estero 26”,ha dedotto che essa
“@ stata regolarmente attivata da controparte edphadotto gli addebiti come previsto da contratto e
pubblicate sul sito ufficiale di TIM. liberamentersultabile” precisando altresi che peRitarica estero
26 si intende la ricarica che avviene in automatig@ndo il telefono é in roaming - quindi all’estes il
credito presente nell'utenza € minore di € 5, oodesentire alle numerazioni che si trovano all’estdi
poter effettuare traffico in uscita e contestualteesddebitare le chiamate effettuate in roaming™(...)

Da parte sua l'utente, a seguito del ricevimentdladéfattura n.7X03574074 del 14.9.2016 di
[euro]2100,22” ha contestato con vari reclami, da ultimo con quaiviato in data 11 gennaio 2017, a
mezzo pec, 'addebito degimporti fatturati indebitamente che [si] riferi[vao] alle quotidiane ricariche
da 26,00 euro emesse durante il periodo di agostt6Zulle numerazioni cellulari 335-8413xxx e 339-
8815xxx”, negando altresidi aver utilizzato le proprie utenze mobili si dgenerare 310,00 euro (su
numerazione 335 8413xxx) e 260,00 euro (su nunoer@#d39 8815xxx), in soli dieci giorni”.

In conseguenza della contestazione e dopo avesposto fn data 20 dicembre 2016 (...) la parte residua
della fattura tutt'oggi in contestazione [per unporto pari ad euro 1.076,39]parte istante ha richiesto
all'operatore il fimborso di quanto corrisposto a titolo di residdella fattura n. 7X03574074 (Doc. 4) e,
piu esattamente, della somma di € 738,57 derivdatgi addebiti roaming effettuati dalle utenze nidbi
laddove, sul punto, Telecom Italia ha ribadila torrettezza delle somme fatturate, corrisponidant
quanto previsto da contrattfprecisando chelsu dette linee, lo studio istante ha presceltgibfilo
commerciale “Top Destination e resto del mondo” peraricabile (Doc. 5), attivo sulle linee (...)in
consistenza come da riepilogo (...) contenuto nettaifa (...) [n. 7X03574074].

Al riguardo e opportuno precisare che, al termiaigtruttoria procedimentale, dopo aver esaminato
documentazione acquisita agli atti e ricostruitéatti, deve evidenziarsi che il caso in esame verte
sostanzialmente, su una mancanza di trasparenzadegluata informativa da parte dell’'operatoreaasa
della quale listante ha sottoscritto I'opzione tattuale denominataRicarica estero 26”, ritenendo di
non incorrere in una fatturazione di importi colvata in relazione alla sua applicazione autoraatic
caso di viaggi all'estero, considerato inoltre dhegente “dovendosi recare all’estero per il periodo
estivo”, aveva espressamente richiesto al gestbaétivazione di “una opzione che limitasse
significativamente i costi di roaming internazio@gl mentre Telecom ltalia aveva attivatbopzione
[denominata] Resto del Mondo, anziché, (...) la roigtifferta [denominata] Top Destination, (...) attiga
[successivamente].

In via generale, con riferimento alla contestazided’istante, giova ribadire richiamare I'orientanto
consolidato secondo cui, in base ai principi s della prova in materia di adempimento delle
obbligazioni di cui alla consolidata giurispruderdialegittimita (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 attob
2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387; 26 gennai@ 20Q743; 19 aprile 2007 n. 9351; 11 novembre 2008
n. 26953, 3 luglio 2009, n.15677 e da ultimo Cassz. I, 20 gennaio 2010 n. 936}, ¢reditore che
agisce per 'adempimento, per la risoluzione o pesarcimento del danno deve dare la prova ddtate
negoziale o legale del suo diritto e, se previdtd,termine di scadenza, limitandosi alla mera gdleone
della circostanza dell'inadempimento della contrdpa sara il debitore convenuto a dover fornire la
prova del fatto estintivo del diritto, costituit@llavvenuto adempimento. Anche nel caso in cudsdotto

un inesatto adempimento dell’obbligazione, al d@di istante sara sufficiente allegare tale inesatt,
gravando ancora una volta sul debitore I'onere dimdstrare l'avvenuto esatto adempimento o che
'inadempimento e dipeso da causa a lui non impilgaéx art. 1218 c.c., ovvero da cause specifiche d
esclusione della responsabilita previste dal cotttradalle condizioni generali di contratto o dal@arta
Servizi.

Sempre in via generale, si richiama ancora l'aldicd, comma 2, lettera c) del decreto legislativo n
206/2005, c.d. Codice del Consumo e successiveficaxoni, il quale annovera tra i diritti fondanah
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del consumatore quelloati una adeguata informazione e ad una corretta pcibd’ nei rapporti di
consumo.

Ancora, con riferimento allambito delle telecomeemioni, la Delibera Agcom n. 417/01/CONS, allegato
A), detta le linee guida relative alle comunicaziahpubblico delle condizioni di offerta dei sexvdi
telecomunicazioni che gli operatori devono rispettén particolare, dalla citata delibera si eviote le
informazioni rivolte al pubblico devono essere rigf# al necessario principio di trasparenza e gjagda
comprensibilita dell'informazione, della comunicazé pubblicitaria e facilitare i processi di congialita
dei prezzi. Inoltre, la Delibera Agcom n.179/03/C3Regato A), all’articolo 4 evidenzia cheglt utenti
hanno diritto ad un’informazione completa circa teodalita giuridiche, economiche e tecniche di
prestazione dei servizi (...) la diffusione di quasi informazione, in particolare di quelle rebai alle
condizioni tecniche ed economiche dei servizi avyiene secondo criteri uniformi di trasparenza,
chiarezza e tempestivita, osservando in particolgmencipi di buonafede e di lealta, valutati allregua
delle esigenze delle categorie di consumatori mbali’. Ne consegue, che gli utenti hanno diritto ad
essere informati in modo chiaro, esatto e compjetoché solo in questo modo viene realmente totdlat
diritto di scelta dell'utente finale e la consegigeipossibilita di orientamento consapevole versa un
diversa offerta commerciale.

L’'operatore, nel caso di specie, a fronte dellaestazione dell’'utente, si e limitato a dedurreniemoria
“la correttezza delle somme fatturate, corrispondarguanto previsto da contratto [specificando inel
che l'opzione] Ricarica estero 26,..) & stata regolarmente attivata da controparte edphadotto gli
addebiti (...) previst[i] (...) [risultando altresi] gablicat[a] sul sito ufficiale di TIM liberamente
consultabile” mentre nella comunicazione, agli atti, inviatauddinte in data 21 novembre 2016 Telecom
Italia si e limitata a precisare genericamente iemuoria ‘la piena regolarita del contratto [n.
888010919xxx] essendo conforme alle condizioni igdirgi abbonamento”

Dalla documentazione in atti non si evince, quirmtie I'operatore abbia informato in maniera esaasti
I'utente circa i costi che sarebbero stati presentattura in relazione all’opzionticarica estero 26”. E

da notare, altresi, che detta societa non ha pgma@bdementi probatori attestanti la regolare e ettar
gestione del cliente in pendenza dei reclami invell'istante. Infatti, a fronte delle segnalazion
documentate agli atti e delle richieste dell’'utentegestore ha omesso di comunicare gli esiti idegl
eventuali controlli di gestione e degli eventualt@tamenti contabili.

Pertanto, in parziale accoglimento della richiest® i) I'istante ha diritto alla regolarizzazione della
posizione contabile - amministrativa mediantesiorno (o il rimborso, in caso di avvenuto pagamgent
degli importi addebitati nella fattura nX03574074lel 14 settembre 2016, in relazione alle utenzbilmo

relative al contratto n. 888010919316, sulla baskogzione“ricarica estero 26”.

Sull’applicazione di un profilo tariffario difformda quello prospettato in sede di adesione counsiigtcon
riferimento alle utenze fisse n. 055 13594xxx,%b @3594xxx e n. 055 5001xxx

La domandaub ii) puo essere parzialmente accolta nei termini diiseggposti.

Parte istante ha lamentato I'applicazione di urfilpréariffario avente condizioni economiche diffor e
maggiormente gravose rispetto a quelle originarr@mereviste nel contratto, sottoscritto tra I'stegario

e Telecom ltalia, in sede di emissione delle fattdi pagamento successive alla sottoscrizione del
contratto, in relazione alle utenze fisse n. 055983xx, n. 055 13594xxx e n. 055 5001xxx . Di contr
'operatore ha dedotto la correttezza della fatiarze applicata, insistendo per il rigetto deléista
“meritevole di essere respinta perché ingiustifecaia in ragione della procedura sia in considecas
della mancanza di supporto probatorio”.

Sul punto e opportuno precisare che, al terminéigddrittoria procedimentale, dopo aver esaminato |
documentazione acquisita agli atti e ricostruitéatti, deve evidenziarsi che il caso in esame verte
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sostanzialmente, su una mancanza di trasparengarenativa precontrattuale da parte dell’'operatare,
causa della quale I'istante ha stipulato un cotatyan relazione alle utenze fisse n. 055 13594xxX)55
13594xxx e n. 055 5001xxx, confidando di stipuladie condizioni che prevedevano’addebito mensile
di 285,00 euro onnicomprensivo (doc. A) per i sardi telefonia fissa e internet (totale 570,00 ccar
fattura bimestrale)} non ritenendo quindi di incorrere nella fattucam di importi eccedenti a tale cifra,
avendola intesa come omnicomprensiva di ogni afiesa.

Relativamente alla contestata fatturazione, si ramenaltresigx pluribus Cass. Civ., sez. lll, 17 febbraio
2006), come gia sopra evidenziato che I'emissiomfladbolletta non costituisce un negozio di
accertamento, idoneo a rendere certa ed incontiestamtita periodica della somministrazione, n@os

un atto unilaterale di natura contabile direttaoenanicare all’'utente le prestazioni gia eseguitosdo la
conoscenza ed il convincimento dell'operatore telefo; resta dunque rettificabile in caso di divatza
con i dati reali. Tanto premesso, sussiste in edlfmperatore I'onere di provare I'esattezza ddi gasti a
base della fattura nel caso di contestazione debsumontare da parte dell’'utente (Cass. Civ. $£28
maggio 2004, n. 10313). Le risultanze del contatametrale non costituiscono piena prova se corigesta
dallutente ed il disconoscimento dei dati registrdetermina lo scadimento della prova legale a
presunzione semplice della rappresentazione eckessita, ai fini probatori, di ulteriori elementi.

Ancora, con riferimento allambito delle telecomeemioni, la Delibera Agcom n. 417/01/CONS, allegato
A), detta le linee guida relative alle comunicaziahpubblico delle condizioni di offerta dei sexividi
telecomunicazioni che gli operatori devono rispettdn particolare, dalla citata delibera si evinte le
informazioni rivolte al pubblico devono essere rigf@ al necessario principio di trasparenza e geeda
comprensibilita dell'informazione, della comunicaze pubblicitaria e facilitare i processi di congialita
dei prezzi. Inoltre, la Delibera Agcom n.179/03/C3Regato A), all’articolo 4 evidenzia chegli utenti
hanno diritto ad un’informazione completa circa teodalita giuridiche, economiche e tecniche di
prestazione dei servizi (...) la diffusione di quasi informazione, in particolare di quelle relai alle
condizioni tecniche ed economiche dei servizi @vyiene secondo criteri uniformi di trasparenza,
chiarezza e tempestivita, osservando in particolgmencipi di buonafede e di lealta, valutati allregua
delle esigenze delle categorie di consumatori @badi’. Ne consegue, che gli utenti hanno diritto ad
essere informati in modo chiaro, esatto e compjgozhé solo in questo modo viene realmente totdlat
diritto di scelta dell’utente finale e la consegigepossibilita di orientamento consapevole versa un
diversa offerta commerciale

Sul punto giova, inoltre, richiamare che le partudo stipulando (e, poi, stipulato) contratto so@oute a
comportarsi, ai sensi degli articoli 1175, 133734 c.c., secondo buona fede e correttezza sia faeské
precontrattuale che nella fase dell’esecuzione aeitratto. Il principio di buona fede contrattuale
costituisce oggetto di un vero e proprio obbligorigiico, che si considera violato dalla parte catttiale
che, anche non dolosamente, ometta di tenere upartamento improntato alla diligente correttezza.

Occorre, infine, ricordare chedn rifermento ai contratti sottoscritti attraversa propria rete di vendita
anche se svolta in outsourcing, I'operatore e rematbile della condotta degli agenti e delle infomioai
contrattuali dagli stessi rese all'atto della stipudella proposta contrattuale (Deliberazione n.
143/10/CIR e Deliberazioni Corecom Liguria n. 7A/@0Corecom Abruzzo n. 59/17).

Nel caso di specie, la societa istante ha rappt@eedi aver aderito, in data 27 ottobre 2014, ad u
contratto, corfaddebito mensile di 285,00 euro omnicomprensivac(c?) per i servizi di telefonia fissa e
internet (totale 570,00 euro a fattura bimestralejibn ritenendo quindi di incorrere nella fattucaz di
importi eccedenti a tale cifra.

Parte istante, a seguito del ricevimento di fattwa “importi superiori a far data dalla fattura Terzo
bimestre 2015 fino a quella del Quinto Bimestre@06@mprese, per 117,74 euro in eccedenza nellagprim
or ora indicata, 33,33 euro nell’'ultima e 100,00reun eccedenza in tutte le altre comprese frale,er

14/22



. ) DELIBERAZIONE
n. 18 del 7 marzo 2022

CORECOM
TOSCANA

un totale di 850,00 euro (docc. B)jrovvedeva a contestare le steggena mediante comunicazione del
16 settembre 2016, il cui ricevimento € stato menitestato dall’operatore che precisava in mencmmae
“mai prima d’ora risulta essere stato formulato alt reclamo in tal senso nei confronti di TIM, (.pgr
un’asserita errata fatturazione’poi mediante reclamo, agli atti del procedimentejéato via PEC in data
11 gennaio 2017 e non riscontrato da Telecom nalequeniva, sul punto, richiesto all’operatdike
rimborso di quanto corrisposto in eccedenza rekatiente ai contratti sub i e sub 3, nelle fatture su
indicate, per un totale di 974,40 curo”.

Di converso 'operatore, nelle proprie memorie Wigige, ha ritenuto gli importi addebitati con rifeento
alle utenze fisse n. 055.13594xxx e n. 055.13594%nformi alle condizioni economico-contrattual
pattuite fra le parti”, precisando chéla spesa bimestrale indicata dallo xxxx, non coasadche il
preventivo sub doc. 3 allegato al formulario diidefione - avente ad oggetto il centralino ATC Tksip
con “Azienda Tutto Compreso” reca sia gli imposti base mensile che quelli richiesti dall’operatore
telefonico “una tantum” e, pertanto, riportati sprimo conto telefonico successivo alla conclusideé
contratto (vale a dire il conto telefonico n. 3/@&lla linea n. 055.13594xxx), [di conseguenza le]) (
somme [addebitate], ben lungi dall’essere non dewed eccedenti le condizioni economico-contrattuali
accettate, corrispondono agli addebiti previsticantratto”.

Nel ribadire la propria posizione, l'utente, netteemorie di replica in relazione alle “linee fissB50
13594xxx e n. 055 13594xxx ha precisato &un riferimento al residuo rimborso di 850,00 eua titolo

di indebite fatturazioni per la medesima “Opzionellalare 100" di cui sub A), (...) il prospetto
contrattuale € molto chiaro nello stabilire la sommi 295,00 euro una tantum (Cifr. All.3 lett. ay®4)

ed il canone mensile in 285,00 [aggiungendo chélodenporto una tantum é stato addebitato e pagato
con fattura del terzo bimestre 2015 (cifr. All.I&tt. B, fattura n.2”) [evidenziando specificatanterche]
nelle fatture che vanno dal terzo bimestre 201§whto bimestre 2016, sono stati addebitati (pecai
100,00 euro a fattura corrispondenti all'opzione sndicata e mai richiesta), denari che non
corrispondono affatto al contratto summenzionatoe costituiscono indebito oggettivo e che, pertanto
dovranno esser integralmente restituiti”.

Un separato esame merita poi la vicenda relatizan@imerazione 055 5001xxx, adibita all'uso esolusi
del fax, in relazione alla quale l'utente avevaevigto “importi fatturati [a titolo di opzione cellularejin
eccedenza nelle fatture del Terzo, Quarto e Quitoestre 2016, rispettivamente per importi di 700,0
euro, 100,00 euro e 23,33 eur@ che, in accoglimento dei reclami dell’'utente 8582388011 e n.
866454775 l'operatore, provvedeva a stornare, in partioelda somma di 700,00 (...) con nota di
credito”, predisponendo inoltrél rimborso di € 123,33 + iva,[residui che sarebldovuto essere] (...)
accreditato sul conto telefonico n. 3/2017 [all'epd(in via di emissione), come [era stato]anticipal
cliente finale con lettera del 7 febbraio 2017 (Ddg” ma, secondo quanto sostenuto dall’'utens, “
momento non ancora ricevut[o]”

Nel caso di specie €, quindi, lo stesso operattve melle proprie memorie ha ritenuto fondata la
segnalazione con la quale parte istantedetd 18 luglio 2016, (...) [ha richiesto] il rimborstel canone
relativo a Opzione cellulare 100, (...) erroneameadeebitato” sulla fattura n. 8L00517669 del 7 giugno
2016 per euro 100,00 e sulla fattura n. 8L00704d&165 agosto 2016 per euro 23,33, in relazione al n
055.5001xxx adibito all'uso esclusivo del fax. Agtti del procedimento risulta, infatti, allegataléttera
con la quale Telecom ltalia, in data 7 febbraio7Z20a relazione all’oggettoLinea 0555001xxx Conto 4 e
5/16” ha comunicato all'utentedf aver disposto il rimborso dell'importo complessidi Euro 123,33 (+
iva), tramite accredito su fattura di prossima esiose della linea 0555001xxx, riferito al canone
dell'opzione cellulari addebitato sui conti in odty¥.

Nel caso di specie, il reclamo del 16 settembre52@iello successivo del 11 gennaio 2017 aglickiti
procedimento, e la documentazione allegata alimtaoffrono evidenza dell’oggetto di contestazione
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dell'istante: la difformita delle condizioni econahe che, con la sottoscrizione del contrattotdiise
medesimo si attendeva di stipulare, alle condizioriginariamente prospettate in sede di adesione
contrattuale.

Occorre qui, preliminarmente, precisare che I'ofgepur contestando il ricevimento del reclamo il
settembre 2016 che non risulta inviato ai recajitinducibili a Telecom Italia, con il successiaziamo

del 11 gennaio 2017, inviato dall'utente mediantc,Pha sicuramente preso piena e consapevole
conoscenza delle doglianze esplicitate dall’'utente.

A fronte di cio, deve rilevarsi, che le argomertazidifensive di Telecom ltalia, non risultano stignti a
ritenere giustificati i costi contestati dall'istan atteso che I'operatore avrebbe dovuto quantomen
indicare, a seguito dei reclami e delle segnalaziet’'utente, quale fosse il costo effettivo deamo
tariffario applicato ed allegareil prospetto riepilogativo dei relativi costi corinbicazione delle
caratteristiche tecniche ed economiche del serviotrattualizzato. Ed e presumibile che l'utente,
convinto di avere sottoscritto un contratto, pemutenze n. 055 13594xxx, n. 055 13594xxx e n. 055
5001xxx, per una spesa omnicomprensiva di euroOR8Bensili oltre ajpagamento di una somma di
295,00 euro una tantum, cosi come previsto nelpetts contrattuale allegato, non avrebbe aderito ad
un’offerta che prevedesse I'addebito di costi “astono” per le chiamate ai cellulari, di gran lunga
superiori rispetto a quelli previsti nell’'originarcontratto sottoscritto tra le parti, ed eccedahjuantum
predeterminato.

In altri termini, dalla documentazione in atti nsinevince che I'operatore abbia, in pendenza dgan,

prodotto elementi probatori attestanti la regolareorretta gestione del cliente, informandolo dioé
maniera esaustiva circa i costi che sarebbero gtaienti in fattura, a seguito della sottoscrigiatel

contratto per le utenze n. 055 13594xxx, n. 05M48%x e n. 055 5001xxx, con particolare riferimeato
costi relativi all’utilizzo dei servizi con traffaca consumo.

Ne deriva che la societa Telecom ltalia, & tenegmlarizzazione della posizione amministrativa abité
dell'istante, mediante il ricalcolo della fatturage emessa, inerente alle utenze n. 055 13594x065M
13594xxx con riferimento alle fatture contestatemprese nel periodo che vdal terzo bimestre 2015 al
quinto bimestre 2016’provvedendo a stornare e rimborsare (in caso derawe pagamento, con le
modalita indicate in istanza), in relazione allguge n. 8L00383626 del 5 aprile 2015, n. 8L003&2adel

5 aprile 2015, n. 8L00564691 del 5 giugno 201330056043 del 5 giugno 2015, n. 8L00765427 del 6
agosto 2015, n. 8L00747016 del 6 agosto 2015, 608B7504 del 6 ottobre 2015, n. 8L00953276 del 6
ottobre 2015, n. 8L01118211 del 7 dicembre 2018101124877 del 7 dicembre 2015, n. 8L00178726
del 5 febbraio 2016, n. 8L00159846 del 5 febbrd&i®d62 n. 8L00360581 del 6 aprile 2016, n. 8L00354211
del 6 aprile 2016, n. 8L00521060 del 7 giugno 201L@L00536120 del 7 giugno 2016, n. 8L00708506 del
5 agosto 2016, n. 8L00694427 del 5 agosto 20X6pbirto indebitamente fatturato in eccedenza aotitol
traffico a consumo rispetto alla spesa omnicompvardi euro 285,00 mensili, oltre phgamento di una
somma di 295,00 euro una tantum, al netto dell@texai note di credito gia rimborsate dal gestotee

al ritiro, a cura e spese di detto gestore, deli#iga di recupero del credito eventualmente aperta

L’'operatore e inoltre tenuto, in relazione all'tan055 5001xxx, adibita all’'uso esclusivo del faka
regolarizzazione della posizione amministrativatabite dell'istante, mediante rimborso (qualoraaac
non effettuato) del canone relativo @pzione cellulare 100" erroneamentaddebitatosulla fattura n.
8L00517669 del 7 giugno 2016 per euro 100,00 e gattura n. 8L00704476 del 5 agosto 2016 per euro
23,33,per un importo complessivo di Euro 123,33 (+ iva).

Sulla sospensione dell’'utenza n. 055.13594xxx.

Parte istante ha lamentato la sospensione, delfate qualaddove I'operatore ha dedotto la correttezza
del proprio operato.
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La doglianzasub iii) in relazione alla sospensione dell'utenza fiss@0%b.13594xxx € meritevole di
accoglimento per quanto di seguito esposto.

In primis si richiama la direttiva generale di cui alla Delid Agcom n. 179/03/CSP la quale, in proposito,
prevede, all'art. 3, comma 4, I'obbligo degli ogeradi fornire i servizi richiesti th modo regolare,
continuo e senza interruzidniSi rammenta, inoltre, che le uniche ecceziotala principio riguardano le
interruzioni dovute ad interventi tecnici di mam#®ne e riparazione ed i casi tassativamente atidic
dall’art. 5 del Regolamento, ovvero le ipotesi ahde, ripetuti ritardi nei pagamenti o ripetuti roan
pagamenti (da intendersi secondo le indicazioniesgamente fornite dal comma 2, lett. a) e b) idatoc
art. 5), rispetto ai quali incombe comunque in calioperatore un preciso onere di informativa.

Nel caso di specie, Iistante ha lamentato I'intkelsiospensione del servizio telefonico relativiuedhza
n. 055.13594xxx‘dal 9.7.2016 al 14.7.2016, e dal 15.7.2016 al 718016, senza alcun preavviso o
contestazione scritta o oralgder un totale di n. 9 giorni.

Di contro I'operatore, lasciando incontestata lawuta sospensione del servizio nei giorni indicati
dall'utente, ha dedotto cHén data 8 giugno 2016, (...) [aveva]invia[to] appaailettera di sollecito di
pagamento per il succitato conto (Doc. 2) che, stogrivo di esito, provocava la successiva sospans
dell'utenza n. 055.13594xxx in data 7 luglio 20fi&ftivata a seguito della regolarizzazione contabi
amministrativa avvenuta in data 11 luglio 20163tecisando infine cheld sospensione & dunque da
imputarsi unicamente allo xxxx che ha subito ladiate negative del proprio inadempimento”.

Nelle proprie memorie di replica, l'utente, ribaderla propria ricostruzione dei fatti, ha aggiuohe “la
raccomandata che controparte allega non &€ mai stetavuta dallo Studio (né se ne e del resto provat
I'invio e la corretta ricezione), (...), [ne consegcige] non si e trattato (...) di una procedura di r@ito
distacco per morosita, come vorrebbe contropatitean[endo], pertanto, pienamente dovuti gli indezani
richiesti”.

Dunque, nella fattispecie in esame, non risultaattlche I'operatore abbia fornito, prima deldarlentata
sospensione del servizio medesimo, adeguata plioveestimento da parte dell'utente di alcuna eftiea
comunicazione del preavviso previsto dall'art. &nea 1, del Regolamentbdi cui alla Delibera Agcom

n. 173/07/CONS, All. A che prevedé&dbbligo di informare I'utente con congruo preasui I'operatore,
salvi i casi di frode, di ripetuti ritardi di pagaemto o di ripetuti mancati pagamenti e per quanto
tecnicamente fattibile, puo disporre la sospensidekeservizio solo con riferimento al servizio megsato
dal mancato pagamerito

Ne consegue che la societa Telecom ltalia, non davggrovato di avere operato la sospensione in
condizioni di legittimita, € responsabile ai sedsll'art. 1218 del Codice civile in ordine all'iligtima
sospensione del servizio telefonico sull’'utedeaquae che, pertanto, deve essere riconosciuto atlista
un indennizzo proporzionato al disagio subito, eoltdlo storno di quanto fatturato per il periodo di
illegittima sospensione.

Per il calcolo dell'indennizzo viene in rilievo ta 4, comma 1, del Regolamento in materia di imdzeai
applicabile nella definizione delle controversie tutenti ed operatori, approvato con Delibera n.
73/11/CONS, vigente al momento dei fatti, il quplevede cherfel caso di sospensione o cessazione
amministrativa di uno o piu servizi avvenuta seolza ve ne fossero i presupposti, ovvero in assdekza
previsto preavviso, gli operatori sono tenuti a rigpondere un indennizzo, per ciascun servizio non
accessorio, pari ad euro 7,50 per ogni giorno dsgensione Nel caso di specie, il predetto parametro
deve essere computato in misura pari al doppiogiriormita a quanto previsto dall’articolo 12, comf

del sopra citato Regolamento, attesa la ndiusinesslell’'utenza telefonica interessata dal disservizio
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Ai fini della determinazione del periodo di sospgens indennizzabile, occorre fare riferimento aiiqei
indicati dall’utente in istanza e non contraddelsill’operatore in memoria, ovveraddl 9.7.2016 al
14.7.2016, e dal 15.7.2016 al 18.7.20p6ér un totale di9 giorni”.

Ne discende che listante, per i 9 giorni comphdssli sospensione del servizio, ha diritto alla
corresponsione di un indennizzo pari ad euro 13Fdhtotrentacinque/00), computato secondo il
parametro di euro 15,qf¥o diex n. 9 giorni.

L’istante ha, altresi, diritto allo storno (o aintiorso, in caso di avvenuto pagamento) di quaritoréo

con riferimento all'utenza n. 055.13594x%atal 9.7.2016 al 14.7.2016, e dal 15.7.2016 al 718016
nonché al ritiro, a cura e spese del gestore, dmianessa pratica di recupero del credito aperta
eventualmente aperta.

Sulla sospensione delle utenze mobili di cui aktiadto n. 888010919xxX.

Parte istante ha lamentato la sospensione, norvyisata, delle utenze mobili n. 334-3997xxx, 335-
8413xxx, 338-4876xxx, e 339-8815xxx, di cui al cattb n. 888010919xxx,dal 14.12.2016 (...) al
21.12.2016 (...) [giorno in cui] (...) il servizio éasd ripristinato” laddove l'operatore ha dedotto la
correttezza del proprio operato.

La doglianzasub iii) in relazione alla sospensione delle utenze mafslite al contratto n. 888010919xxx
e meritevole di accoglimento per quanto di segesjoosto.

Nel caso di specie, I'istante ha infatti lamentatsospensione d&ervizio sulle numerazioni dei cellulari
[n. 334-3997xxx, 335-8413xxx, 338-4876xxx, e 33BLLK], di cui al contratto [n. 888010919xxx] (...)
dal 14.12.2016 (...) al 21.12.2016 (...) [giorno in]dui.) il servizio €& stato ripristinato (...) [dopo ew
corrisposto] in data 20 dicembre 2016 la parte dem della fattura tutt'oggi in contestazione,”
precisando che tale sospensione e avvettparte dell’operatorén data 14 dicembre 2016 (...) senza
preavviso ed a reclamo ancora apert@gr un totale di n. 8 giorni.

Di contro l'operatore, lasciando incontestata lawuta sospensione del servizio nei giorni indicati
dallutente, ha dedotto la correttezza del propojmerato atteso quanto previsto dall’art. 5 delle
Condizioni generali del contratto multibusiness éIRipotesi di mora, Telecom avra diritto di sosplkene

il Servizio, ivi incluse le linee con attiva un'effa ricaricabile e con presente del Credito ResigyDoc.

3), sicché la condotta posta in essere dall’esptmesocieta non pud essere ritenuta suscettibile di
indennizzo, perché esattamente prevista da coaotratb conosciuta dall'istante al momento della
sottoscrizione del contratto”

Nelle proprie memorie di replica l'utente, ribadenkd propria posizione, ha quindi precisato ¢he
distacco occorso in data 14.12.2016 ¢ illegittimwae indennizzato (...) [atteso che] nessun awviso 0
preavviso di distacco é stato effettuato e [che}ax e rimasto con ben 4 linee mobili staccate amendo
altra possibilita se non quella di pagare [in dag® dicembre 2016] i restanti importi [pari ad euro
1.076,39] per evitare I'aggravarsi del danno”.

Nella fattispecie in esame, a fronte della dediitgittima sospensione del servizio, spettava kedanm
Italia provare di avere operato la sospensioneoimdizioni di legittimita; invece, I'operatore norah
fornito, agli atti, adeguata prova di avere effattualcuna efficace comunicazione del preavviso come
invece previsto dall'art. 5, comma 1, d&égolamentbdi cui alla Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All.
A.

Ne consegue che la societa Telecom ltalia &€ regpdasai sensi dell’art. 1218 del Codice civileardine
all'illegittima sospensione del servizio telefonisolle utenzede quibuse che, pertanto, deve essere
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riconosciuto all’istante un indennizzo proporzianat disagio subito, oltre allo storno di quanttiueato
per il periodo di illegittima sospensione.

Per il calcolo dell'indennizzo viene in rilievo ta 4, comma 1, del Regolamento in materia di imdzezi
applicabile nella definizione delle controversia tatenti ed operatori, approvato con Delibera n.
73/11/CONS, vigente al momento dei fatti, il qupkevede cherfel caso di sospensione o cessazione
amministrativa di uno o piu servizi avvenuta sedaa ve ne fossero i presupposti, ovvero in assdekza
previsto preavviso, gli operatori sono tenuti a rigpondere un indennizzo, per ciascun servizio non
accessorio, pari ad euro 7,50 per ogni giorno dsmensiong parametro da computarsi in misura del
doppio, ossia euro 15,00, in quanto trattasi dizae'affari”.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo, si determinhdies a quonel giorno 14 dicembre 2016 (data indicata
dall’'utente d'inizio della sospensione e non coatiasdall’'operatore) ed dies ad quenmel 21 dicembre
2016, data della riattivazione delle stesse, camdga dall’utente.

Ne discende che parte istante, per i giorni di eosipne del servizio, ha diritto alla corresponsidnun
indennizzo pari ad 480,00 (quattrocentottanta/@@)putato secondo il parametro di euro 150a0dieper

n. 8 giorni di sospensione delle utenze mobili B4-3997xxx, 335-8413xxx, 338-4876xxx, e 339-
8815xxX.

Sulla mancata risposta ai reclami

Parte istante ha lamentato la mancata risposfduairhi reclami’. Agli atti risultano, infatti, reclami con
diverso oggetto:

- il reclamo del 16 settembre 2016 e quello deb&fnaio 2017, inviato per PEC con cui lamentava, in
relazione al contratto sottoscritto con I'operatiorélata 27 ottobre 2014 per le linee fisse n. D8H94xxx

e n. 055 13594xxx, 'addebito nelle fattura,far data dalla fattura [del] Terzo bimestre 2018d a quella

del Quinto Bimestre 2016&di importi eccedenti il contratto e la sospensidake linee telefoniche.

- il reclamo del 28 settembre 2016, cui seguivansdgnalazioni del 14 e 28 novembre 2016, trasmessi
tramite FAX, e da ultimo il reclamo del 11 genn&@l7, inviato per PEC, con i quali contestava, in
relazione dlContratto Miltibusiness n. 888010919xxxyli importi addebitati, a titolo traffico roaming
internazionale, nella fattura n. 7X03574074 desé#embre 2016.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutipte richiestesub iv)di parte istante sono meritevoli di
accoglimento, come di seguito precisato.

Innanzitutto, occorre preliminarmente precisareltaitente, in relazione al reclamo del 16 settent6,
non ha fornito, agli atti, prova del ricevimentdldestesso da parte dell’operatore.

[l suddetto reclamo risulta infatti inviato al red® xxx@xxx.it con oggetto richiesta da inoltrare a
telecom non direttamente riconducibile all’operatore,dade il gestore telefonico nelle proprie memorie
difensive ha contestato il ricevimento dello steggavando che'mai prima d’ora risulta essere stato
formulato alcun reclamo in tal senso nei confraditir'IM, convenuto in questa sede per la prima vpka
un’asserita errata fatturazione™Pertanto il presente reclamo non puo, in tale seskere valutato ai fini
indennizzatori.

Con riferimento alla contestazione degli addelstiativi alle linee fisse n. 055 13594xxx e n. 055
13594xxx, verra dunque preso in considerazioneclamo in atti inviato in data 11 gennaio 2017,ezr0
pec, per il quale non risulta alcun riscontro daepdell’operatore.

In relazione alla contestazione degli importi ad@bnella fattura n. 7X03574074 del 14 settenik(é6,
a titolo traffico roaming, parte istante ha altd@snentato di aver inviato all'operatore, in da8as2ttembre
2016, un primo Fax mediante il quale procedevaalatestazione di tali addebiti fatturati in retaz al
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contratto h. 888010919xxx"cui seguivanali ulteriori reclami, inviati via FAX, rispettivaente in data
14 e 28 novembre 2016ithast[i] (...) senza risposta”’aventi ad oggetto la richiesta di chiarimenti in
relazione alla fattura n.7X03574074 ed infine dlaeno del 11 gennaio 2017, inviato per PEC Di amnitr
gestore ha dedotto la correttezza del proprio ¢pera

In relazione alla contestazione della fattura n03%74074, verra dunque preso in considerazione il
reclamo in atti inviato tramite Fax del 28 setteenB016, trattandosi di reclami che fanno riferinoesita
medesimaes controversdart. 12, comma 2, del citato regolamento suglemmizzi).

L’'operatore ha, sul punto, dedotto di avere dasoomtro in data 21 novembre 2016 (Doc)”@&d un
nuovo reclamo dell’'utentéconfermando la correttezza delle somme fatturaterrispondenti a quanto
previsto da contratto”.A sostegno della propria posizione, Telecom Itdie quindi allegato tale
comunicazione recant€ontratto Multibusiness n. 888010919xxxiella quale sostiene la legittimita del
proprio operato confermando, semplicemente,giena regolarita del contratto in oggettasenza pero
fornire ulteriori elementi di chiarimento al finé uha opportuna gestione del cliente ed in assdngeova,
attesa la contestazione dell'istante, del ricevitmelntale riscontro da parte dell’'utente stesso.

Sul punto viene in rilevo il disposto dell’art. Bomma 4, della Delibera n. 179/03/CSP (nonché del
successivo articolo 11, comma 2, della medesimiaatel), che prevede che la risposta al reclamoalebb
essere adeguatamente motivata e fornita entromine indicato nel contratto e comunque non supeo

45 giorni dal ricevimento della richiesta, in forseritta nei casi di rigetto, pertanto, la mancaposta al
reclamo, giustifica il riconoscimento all’'utenteuth indennizzdda mancata risposta al reclamo”

Cio premesso, listante ha diritto allindennizzpet mancata o ritardata risposta ai recldindi cui
allart. 11, comma 1, dell'Allegato A alla Delibera. 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“l'operatore non fornisca risposta al reclamo entrdermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, e tenuto a corrispondereddiente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogarmp

di ritardo, fino ad un massimo di euro 300,00".

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopracarico dell’operatore Telecom Italia, detrattceiinpo utile
di 30 giorni previsto dalla Carta dei Servizi defieratore si determina quanto segue:

- per la mancata risposta al reclamo del 11 ger2@ld, ildies a quanella data del 10 febbraio 2017 ed il
dies ad quemel giorno 9 marzo 2017, data dell’'udienza di damone;

- per la mancata risposta al reclamo del 28 seterB016, si determina dies a quonella data del 28
ottobre 2016 ed tlies ad quemel giorno 9 marzo 2017, data dell’'udienza di damone.

Pertanto, la societa Telecom Italia e tenuta aispwndere all’istante, ai sensi del sopracitato hft
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, peoifessa risposta del reclamo del 11 gennaio 2017, un
indennizzo pari allimporto di euro 57,00 (cinquasette/00) computato secondo il parametro di e/@0® 1
pro dieper n. 57 giorni. Parimenti per 'omessa rispogthardclamo del 28 settembre 2016, un indennizzo
pari all'importo di euro 132,00 (centotrentadue/@0mputato secondo il parametro di euro 1p@® die

per n. 132 giorni.

Infine, si ritiene proporzionale ed equo liquidaréavore dell'istante, ai sensi dell’articolo 1&nmma 6,
del Regolamento, la somma forfettaria di euro 18@&aitolo di spese di procedura, tenuto conto lohe
stesso ha presenziato sia all'udienza di conatieziche di definizione ed ha fatto ricorso all’'stsiza
legale.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssad&betta Castelli, responsabile del procedimento e |

schema di decisione predisposto dal Dirigente Bs#t.Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;
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UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella seduta
del 7 marzo 2022;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatdlodéstudio Associato Agostini, nei confronti
dell’operatore Telecom Italia S.p.A., che dettorapere provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario
a) della somma di euro 135,00 a titolo di sospensa®mikutenza n. 055.13594xxx;

b) della somma di euro 480,00 a titolo di sospensideke utenze mobili di cui al contratto n.
888010919xxX;

c) della somma di euro 57,00 a titolo di omessa rispakreclamo del 11 gennaio 2017;
d) della somma di euro 132,00 a titolo di omessa sigpal reclamo del 28 settembre 2016

e) della somma di euro 150,00 a titolo di spese dcgadara ai sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) alla regolarizzazione della posizione contalifeministrativa dell’istante, mediante lo stornolo i
rimborso (in caso di avvenuto pagamento) di quaditebitato nella fattura contestata7X03574074 del
14.9.2016"a titolo di traffico telefonico in roaming interrianale Extra UE per euro 1.192,40 oltre IVA al
netto della nota di credito di € 1.023,83 emesghnetto della somma di euro 150,00 quale sogkaipta
dall’art. 2, comma 6, Delibera 326/10/CONS e dimjonaaddebitato sulla base dell'opziotrecarica
estero 26”,in relazione alle utenze mobili relative al contratt)888010919xxx, provvedendo al ritiro, a
propria cura e spese, della pratica di recupercra€iiti eventualmente aperta relativa a tale somma

3) alla regolarizzazione della posizione contalateministrativa dell'istante, mediante lo stornolo i
rimborso (in caso di avvenuto pagamento) di quaditebitato nella fattura contestata7X03574074 del
14.9.2016"a titolo di traffico telefonico in roaming interrianale Extra UE per euro 1.192,40 oltre IVA al
netto della nota di credito di € 1.023,83 eme=sahnetto della somma di euro 150,00 quale sogkaipta
dall’art. 2, comma 6, Delibera 326/10/CONS e dimjnaaddebitato sulla base dell'opziotr&carica
estero 26”,in relazione alle utenze mobili relative al contrattd888010919xxx, provvedendo al ritiro, a
propria cura e spese, della pratica di recupercra€iiti eventualmente aperta relativa a tale somma

4) alla regolarizzazione della posizione contalmeministrativa dell'istante, mediante il ricalcaliella
fatturazione emessa, inerente alle utenze n. 0594k&x, n. 055 13594xxx con riferimento alle fagtur
contestate ricomprese nel periodo cheda terzo bimestre 2015 al quinto bimestre 20p63vvedendo a
stornare e rimborsare (in caso di avvenuto pagameanh le modalita indicate in istanza), in relagalle
fatture n. 8L00383626 del 5 aprile 2015, n. 8LOGER2 del 5 aprile 2015, n. 8L00564691 del 5 giugno
2015, n. 8L0O056043 del 5 giugno 2015, n. 8L0O0765d876 agosto 2015, n. 8L00747016 del 6 agosto
2015, n. 8L00937504 del 6 ottobre 2015, n. 8L009632el 6 ottobre 2015, n. 8L01118211 del 7 dicembre
2015, n. 8L01124877 del 7 dicembre 2015, n. 8L0@288del 5 febbraio 2016, n. 8L00159846 del 5
febbraio 2016, n. 8L00360581 del 6 aprile 201631rt00354211 del 6 aprile 2016, n. 8L00521060 del 7
giugno 2016, n. 8L00536120 del 7 giugno 2016, rd(B108506 del 5 agosto 2016, n. 8L00694427 del 5
agosto 2016, I'importo indebitamente fatturato atexlenza a titolo di traffico a consumo rispetta al
spesa omnicomprensiva di euro 285,00 mensili, @trpagamento di una somma di 295,00 euro una
tantum, al netto delle eventuali note di credita gmborsate dal gestore, oltre al ritiro, a curspese di
detto gestore, della pratica di recupero del coeglentualmente aperta.
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5) in relazione all'utenza n. 055 5001xxx, adikaiiluso esclusivo del fax, alla regolarizzaziondlale
posizione contabile amministrativa dell'istante diaate rimborso del canone relativo@gzione cellulare
100", erroneamentaddebitatosulla fattura n. 8L00517669 del 7 giugno 2016 p&oel00,00 e sulla
fattura n. 8L00704476 del 5 agosto 2016 per eur8RPer un importo complessivo di Euro 123,33 (+
iva).

Le somme cosi determinate a titolo di indennizam r@hborso di cui ai precedenti Punto 1. lettera a)
lettera b), lettera c), lettera d), Punto 2, PB)tBunto 4, Punto 5 dovranno essere maggiorate ohdiura
corrispondente all'importo degli interessi legallaolati a decorrere dalla data di presentaziotiéstiEnza

di risoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per I'utente di riatéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#stuale
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 Agco. 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 e tenuto, altresi, a comunicare a guéfiicio I'avvenuto adempimento alla presente loieta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica dell@edesima.

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

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

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

Documento prodotto in originale informatico e finma digitalmente ai sensi del “Codice
dell’Amministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sam.i.)
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