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DELIBERA N. 66/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxx/ TIM S.p.A. (Kena mobile)
(GU14/358807/2020)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 9 maggio 2022;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilitg

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantistituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlleddéelecomunicazioni e
radiotelevisivd;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronicieome modificato dal decreto legislativo n. 207 2@21;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziondgelle controversie tra utenti e
operatori’, di seguito denominat@®egolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzionealetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome maodificata,
da ultimo, dalla delibera n. 390/21/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022X"Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliel Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant&rbroga dell’Accordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, Gonferenza delle regioni e province
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autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
delle province autonome, concernente I'esercizibbedeinzioni delegate ai Comitati
regionali per le comunicazioni e delle relative genzioni.

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2felfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale é8dislatura” con il quale é stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile delSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell'utente xxx, del 25/11/2020 agsjta con protocollo n.
0499120 del 25/11/2020;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dellistante.

Parte istante, titolare di un contratiasinesssullalinea telefonica e adsl n. 055
2692xxx, contesta all’operatore Tim S.p.A. (di deguper comodita, Tim) la
fatturazione di importi difformi da quanto concaot@an sede di adesione contrattuale,
la mancata lavorazione del recesso, nonché I'onregsasta al reclamo.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdaaento e nella documentazione
in atti, I'istante ha dichiarato:
— di aver ‘inviato recesso dal contratto dopo aver riscontratondizioni
contrattuali diverse da quelle pattuite e prospttdall’agente TIM;
— tuttavia continuavad ricevere richieste di pagameiito

— con PEC del 18 maggio 2020, inviava, per il trantied legale di fiducia, un
reclamo ad oggettoLinea telefonica e adsl: 0552692%xxon cui lamentava
“di aver riscontrato condizioni contrattuali diverg@ quelle che gli erano state
prospettate al momento della sottoscrizione deltratio e di aver pertanto
provveduto a recedere dal servizio e di non beizfie piu da oltre sei mesi”.
Lamentava di ricevere ancofachieste di pagamentH nella missiva ribadiva
che tale reclamo aveva valore de€esso formale dal contratto sottoscritto dal
Sig. xxxx con Tim S.p’a.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) “storno insolutd;
i) “indennizzo mancata risposta al reclaimo

In data 25 novembre 2020 la parte istante espaevaonfronti dell’operatore
TIM tentativo obbligatorio di conciliazione pressdCoReCom Toscana, tentativo che
si concludeva con verbale attestante il fallimedeto stesso.
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2. La posizione dell’operatore.

L’'operatore TIM, nell'ambito del contraddittoriooe deposito della memoria
difensiva datata 11 gennaio 2021, ha dedotinfthdatezza della richiesta di storno
per la presunta applicazione di condizioni contualt diverse da quelle pattuite

Ha rilevato, al riguardo, ché[nJulla di quanto dichiarato dall'istante e
supportato da una
documentazione idonea a riscontrare quanto assanfmertanto, ogni tipo di richiesta
risulta formulata in modo apodittico. In particokarsi segnala che controparte sostiene
di avere inoltrato opportuna richiesta di disdettfi'operatore a causa della presunta
applicazione di condizioni contrattuali diverse dguelle pattuite. In realta la
ricostruzione avversaria risulta in contrasto canrisultanze dei sistemi interni di Tim.
Ed infatti, da quello che consta all’'operatore iigSxxx non ha mai inoltrato alcuna
richiesta di disdetta relativamente all’'utenza otigedel presente procedimento. Tale
circostanza e dimostrata anche dal fatto che cqudrte nel fascicolo documentale non
ha depositato la predetta comunicazione di recakdocontratto che sostiene di aver
inoltrato a Tim”.

L’'operatore, ton riferimento invece alle contestazioni relatiaka presunta
applicazione di condizioni contrattuali diverse dguelle pattuite, [ha ritenuto
opportuno] rilevare che parte istante non indica qéali sarebbero state le predette
condizioni pattuite con I'operatore, né tantomenglg divergenze ci sarebbero state
con l'offerta effettivamente applicata. In ogni ods condizioni contrattuali applicate
risultano coerenti con quelle pattuite oltrechdimea con i profili tariffari delle offerte
richieste e listante non e in grado di dimostraitecontrario stante I'assenza di
allegazioni probatorie sul punto
La societa TIM ha, inoltre, osservato chiéstante ha regolarmente usufruito dei
servizi forniti da Tim e non ha mai contestato,ené grado di provare il contrario in
questa sede, i conti telefonici ricevuiul punto [ha ritenuto] opportuno precisare che
ai sensi dell'art. 14 comma 4 della dell’'allegatoafla Delibera 347/19/CONS “Sono
esclusi gli indennizzi previsti dal presente regadato se l'utente non ha segnalato il
disservizio all’'operatore entro tre mesi dal mongteint cui ne € venuto a conoscenza o
avrebbe potuto venirne a conoscenza secondo 'ardirdiligenza, fatto salvo il diritto
al rimborso di eventuali somme indebitamente cposte”.

Tale disposizione comporta il fatto che se liservesse ritenuto che gli importi
fatturati dall’operatore non fossero legittimi e e&le condizioni contrattuali applicate
da Tim fossero diverse da quelle precedentementeiggaavrebbe potuto inoltrare
opportuno reclamo in tal senso proprio per contestdempestivamente i conti
telefonici ricevuti.

Nel caso specifico, l'istante, non ha segnalat@tasunta applicazione di condizioni
contrattuali diverse da quelle pattuite “entro tneesi dal momento in cui ne e venuto a
conoscenza o avrebbe potuto venirne a conosceonpade I'ordinaria diligenza”.

Sulla base di quanto esposto l'operatore TIM haottedche “[lle contestazioni
avversarie oltreché infondate sono quindi tardivAlla luce delle suesposte
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considerazioni non v'é ragione alcuna per storndameposizione debitoria, la quale
peraltro ammonta a ben euro 808,62, come invedd@asto da controparte (si precisa
infatti che l'istante ha maturato un insoluto cosievante a causa del mancato
pagamento di numerose fatture emesse dall’opergtore

L’'operatore ha, inoltre, evidenziatdififondatezza della richiesta di indennizzo per il
presunto mancato riscontro ai reclami asseritamerniteltrati all’operatore”
precisando che l'utente ha lamentagefiericamente il presunto mancato riscontro ai
reclami asseritamente inoltrati all’operatore. TaNia, nel fascicolo documentale non
v'eé traccia dei predetti reclami.

Sul punto, giova ricordare che, per costante gimiglenza del Corecom, ai fini della
corresponsione dell'indennizzo, €& necessario chistalite dimostri di aver
effettivamente e validamente trasmesso il reclanfitoparatore. (cfr. Delibera
DL/186/15/CRL, secondo cui, "il reclamo non puemirsi validamentavanzato”, non
essendoci "prova dell'inoltro mediante A/R, cio€melo la modalitdprescrittd’). A
mente del regolamento applicabile, quindi, non eésgtule riconoscere alcun
indennizzo nellipotesi in cui il reclamo non sentpestivo rispetto alla problematica
oggetto di contestazione e, a fortiori, quando tedelamo non é stato inoltrato o,
comunque, non e stato opportunamente documentanee oel caso di specie. Infatti,
come evidenziato, manca in atti la prova dell’¢ffet inoltro del reclamo in parola.
Anche sotto tale profilo, dunque, la richiesta ddénnizzo per mancata risposta al
reclamo, deve essere supportata dalla prova, coerera carico di parte istante,
dell’effettivo invio del reclamo stesso e della fewenza del reclamo al
disservizio/problematica lamentata; prova che, c&o di specie, come dedotto non e
stata allegata

Infine, I'operatore ha concluso ribadendo la riskéedi ‘respingere I'istanza in
quanto infondata in fatto ed in diritto e comuncgfernita di prova per i motivi sopra
esposti.

3. Lareplica dell’istante.

Parte istante, nell’lambito del contraddittorio, cdeposito di una memoria di
replica del 11 gennaio 2021, ha risposto alla memdr TIM evidenziando cheil*
cliente ha inviato PEC di reclamo in data 18.05.202ome dimostra la ricevuta di
consegna che si produce. a quel reclamo il gestane ha mai risposto, pertanto si
insiste nella richiesta di indennizzo per mancaisposta al reclamo, nella misura
massima prevista dalla Delibera AGCOM

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistruttorle richieste formulate
dall'istante possono essere parzialmente accofteea seguito precisato.

In primis, deve dichiararsi 'ammissibilitd della documentaz prodotta dalla
parte istante unitamente alla citata nota di repluostituita dalla copia del reclamo
trasmesso all'operatore, trattandosi, non gia dudtenti relativi a circostanze nuove e
non dedotte antecedentemente dalla parte, berddadimentazione offerta in replica



<> G))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

alle eccezioni dell'operatore, in ogni caso, giaasriuta da parte del gestoex (multis
Delibera Agcom n. 121/17/CIR)

Il reclamo alla data indicata & citato, infattia siell'istanza di conciliazione, che
di definizione.

Sulla difformita fra fatturazione emessa e le caimgii contrattualmente pattuite

Nel caso di specie si rileva che l'utente non sodm ha allegato il contratto
stipulato con TIM, ma non ha integrato I'istanzaglze in fase di replica, con alcun tipo
di documentazione a supporto della propria poseidalla quale si potesse evincere gli
elementi contestati in istanza. Parimenti la sustsp@enericita si riscontra anche
relativamente alla lamentata difformita di fattucere.

Tale insufficienza probatoria impedisce di effeteuiesatto riscontro fra quanto
stabilito nellambito del rapporto contrattuale eiaqto effettivamente applicato
dall’operatore in fase di attivazione del servigidi successiva fatturazione.

Al riguardo si richiama l'orientamento costanteqiiesto Comitato, cosi come
della stessa Autorita Garante per le Comunicazianijrtu del quale I'istante é tenuto
ad adempiere quanto meno all'obbligo di dedurr@, @o minimo grado di precisione,
quali siano i fatti ed i motivi alla base della hiesta allegando la relativa
documentazione. Sul punto, occorre ricordare, camgiamente precisato nelle
numerose delibere dell’Autorita, che l'utente awrebdovuto depositare le fatture
contestate, precisando le singole voci per le quetiiedeva il rimborso e lo storno,
spettando all'operatore, per il principio dell'img®ne dell'onere della prova,
dimostrare la regolarita della fatturazione e deffico addebitato. Al contrario, in
mancanza di documentazione a sostegno delle riehiesnulate dall’'utente, l'istanza
risulta generica ed indeterminatax(multis Delibera Agcom 68/16/CIR; Delibere
Corecom Toscana n. 17/2017, n. 14/2016, n.156/2006157/2016 e Determinazione
Corecom Toscana n. 26/2015).

Pertanto, la richiesta della parte istastéd i) sotto il profilo della contestata
difformita delle condizioni contrattuali applicat&ion pu0d essere accolta, stante
'impossibilita di accertare ldn”, il “quomodd ed il “quantuni della fatturazione
asseritamente indebitax multisDelibera Agcom n. 73/17/CONS).

Sulla ritardata lavorazione del recesso

Parte istante ha dichiarato che, avendo riscontsattifformita della fatturazione
rispetto al contratto cui aveva aderito, inviavaa whsdetta contrattuale formalizzata
anche con reclamo via PEC del 18 maggio 2020. Agli procedimento risulta la
comunicazione del 18 maggio 2020 e non la preced#istletta citata dall’istante.

Di contro I'operatore Tim, nei propri scritti difsivi, ha dedotto chgn]ulla di
quanto dichiarato dallistante e supportato da urdgocumentazione idonea a
riscontrare quanto assunto e, pertanto, ogni tipeichiesta risulta formulata in modo
apodittico”, precisando di non aver ricevuto alcuna disdédidove la missiva sopra

richiamata del 18 maggio 2020 risulta ritualmemtevuta dall’'operatore.
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In primis va richiamato che, ai sensi e per gli effetti'deil 1335 Codice civile, la
disdetta contrattuale si reputa conosciuta nel nmbongn cui giunge all’indirizzo del
destinatario, se questi non prova di essere sttpassua colpa, nell'impossibilita di
averne notizia.

Inoltre, ai fini di un idoneo inquadramento normaatidella fattispecie in esame,
occorre premettere che ai sensi dell’articolo Ine@ 3, del d.l. n. 7/2007, convertito
nella legge n. 40/2007j tontratti per adesione stipulati con operatoritdiefonia e di
reti televisive e di comunicazione elettronica, ifgthdentemente dalla tecnologia
utilizzata, devono prevedere la facolta del conttaedi recedere dal contratto o di
trasferire le utenze presso altro operatore senmacoli temporali o ritardi non
giustificati e senza spese non giustificate dai @t operatore e non possono imporre
un obbligo di preavviso superiore a trenta gidrnNe consegue che, in caso di
esercizio del diritto di recesso da parte dell’'teetioperatore deve attivarsi per rendere
effettivo il recesso nel rispetto delle tempisticdtabilite dalle condizioni contrattuali e
dalla predetta normativa. Diversamente, in casmalcata o ritardata lavorazione del
recesso, l'utente ha diritto allo storno — ovvelgimborso — delle fatture emesse nel
periodo in cui il rapporto contrattuale avrebbe wovessere gia sciolto, essendo tale
fatturazione priva di causa.

Al riguardo deve evidenziarsi che, in mancanzaiderde indicazioni da parte
dell'istante né di Tim, appare congruo individuéaedata di efficacia del recesso nel
giorno 17 giugno 2020, ovvero a distanza di trgndani dal ricevimento della disdetta
de qua conformemente ai principi generali sopra richianma punto di efficacia del
recesso inviato tramite PEC del 18 maggio 2020né&da documentazione in atti).

Nel caso di specie non risulta che, entro il sugddermine, 'operatore abbia dato
corso alla richiesta di recesso contrattuale gervizide quibus

Pertanto & da evidenziarsi che, qualora l'utentBaabomunicato all’operatore la
propria volonta di recedere dal contratto, si agunfa come illegittimo il
comportamento dell’operatore che prosegua ad eradgture indebitamente.

Alla luce di quanto sopra esposto, in accoglimgraziale della domandsub i)
sotto il profilo dell’'emissione della fatturaziodepo la disdetta, I'istante ha diritto alla
regolarizzazione della propria posizione amministea mediante lo storno (o |l
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di tuttdaldurazione riferita alldinea
telefonica e adsl n. 055 2692xxx, a far data 1 gmu2020 (efficacia del recesso), fino
a conclusione del ciclo di fatturazione, al nettoegtentuali spese dovute per gli
apparati; dovra inoltre essere ritirata a curaessplel gestore la pratica di recupero del
credito eventualmente aperta.

Sull'omessa risposta al reclamo

Parte istante lamenta la mancata risposta al rectbeh18 maggio 2020, inviato
per PEC. Agli atti tale reclamo non risulta risgatd dall’'operatore.

La domandaub ii) & meritevole di accoglimento per le ragioni dilsegesposte.

Sul punto si richiama il disposto dell’art. 8, comn#, della Delibera n.
179/03/CSP (nonché del successivo articolo 11, car@mdella medesima delibera),
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secondo cui la risposta al reclamo deve esseraiatiegente motivata e fornita entro il
termine indicato nel contratto (e comunque non sapea 45 giorni dal ricevimento
della richiesta), in forma scritta nei casi di tige la mancata risposta al reclamo
giustifica il riconoscimento all’'utente di un ind@mzo “da mancata risposta al
reclamd.

Ne consegue che l'istante ha diritto alla correspmre diun indennizzo pari a
euro 2,50 per ogni giorno di ritardo, fino a un msamo di euro 300in base a quanto
previsto dall’'art. 12, comma 1, dekegolamento sugli Indennizzi

Ai fini del calcolo dell'indennizzo si determina dies a quonella data del 17
giugno 2020, detratto il tempo utile di 30 giormiepisto dalla Carta dei Servizi
dell’operatore per la risposta al reclamo del 1&gn@ 2020 ed ildies ad quemmella
data dell’'udienza di conciliazione del 25 novemko0.

Pertanto, l'istante ha diritto alla corresponsided’indennizzo per i 161 giorni di
mancata risposta al reclamo, da computarsi nellsurai massima di euro 300,00
(trecento/00).

TUTTO cio premesso;
UDITA la relazione del Dirigente, svolta su propod¢l Presidente;
DELIBERA
Articolo 1

1. 1l Corecom Toscana accoglie parzialmente listapesentata dal Sig. xxx, in
data 25/11/2020 acquisita con protocollo N. 0499420 25/11/2020, nei
confronti dell'operatore TIM S.p.A. (Kena mobilegmle motivazioni di cui in
premessa.

2. La societa TIM S.p.A. (Kena mobile) entro sessagitani dalla notifica del
provvedimento € tenuta alla regolarizzazione dptlaizione amministrativa -
contabile mediante tutta la fatturazione riferilia &inea telefonica e adsl n. 055
2692xxx, a far data 17 giugno 2020 (efficacia @&lesso), fino a conclusione
del ciclo di fatturazione, al netto di eventualiesp dovute per gli apparati.
L’'operatore e tenuto, altresi, al ritiro a propdara e spese della connessa
pratica di recupero del credito eventualmente apert

3. La societa TIM S.p.A. (Kena mobile) & tenuta a ispondere, entro sessanta
giorni dalla notifica del provvedimento, con le matith di pagamento indicate
in istanza, in favore dell'istante I'importo magmto degli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dellistanpari a euro 300,00
(trecento/00) a titolo di indennizzo per la manc&posta al reclamo.

4. La predetta Societa TIM S.p.A. (Kena mobile) é tapaltresi, a comunicare a
guesta Autorita I'avvenuto adempimento alla presetglibera entro il termine
di 60 giorni dalla notifica della medesima.
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Il presente provvedimento costituisce un ordinel’Aaforita ai sensi dell’art 30,
comma 12, del Decreto Legislativo 1° agosto 200259 Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato dal decreto legistatn. 207 del 2021.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto puo essere impugnato davanti ialufiale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello tes

La presente delibera é notificata alle parti e fiohta sul sitovebdell’Autorita.

Firenze, 9 maggio 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



