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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

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

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

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

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

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

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

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

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

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

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

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

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera n. 73/11/CONS
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VISTA Tlistanza GU14 n. 220 del giorno 9 aprile 2018 comil Sig. xxxxx chiedeva I'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Telecomaltalp.A. (di seguito, per brevita, Telecom) ai sens
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Batibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

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

ESAMINATI gli atti del procedimento;

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

Il Sig. Andrea Lenzi, titolare di un contratto @snziale sull’'utenza n. 0583 286xxxx con la societa
Telecom ltalia, lamenta, da parte dell’operatoaemlancata lavorazione della disdetta e la suca@essiv
indebita fatturazione.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdaaento e nella documentazione allegata, l'istdree
dichiarato quanto segue:

- in data agosto 2017 inviava PEC con cui comumgdapropria volonta di disdire il contratto in ess
con Telecom; saldava la fattura relativa al peri@gdduglio — 15 settembre 2017 e restava attesa
della fattura di chiusura con compensazione dedkese di disattivazione”.

- in data 5 dicembre 2017 inviava tramite Pec unaraol con cui reiterava il recesso contrattuale e
contestava la ricezione di fatture successivesaltidetta disdetta nonché la mancata disattivaziehe
servizio telefonico.

- in data 3 gennaio 2018 riceveva e- mail di risamda parte dell’operatore con cui veniva comuiaica
genericamente l'infondatezza del reclamo;

- riscontrava il prosieguo della fatturazione.
- in data 9 febbraio 2018 riceveva lettera di siitedi pagamento da parte dell’operatore.

In data 3 aprile 2018 la parte istante esperivacoeifronti dell'operatore Telecom lItalia tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “chiusura utenza con storno fatture e compensazibeleperiodo pagato in piu con le spese di
disattivazione”;

i) “indennizzo per mancata disattivazione utenza datéttembre 2017 a data avvenuta”;
iii) “indennizzo per mancata adesione al reclamd Sielicembre 2017”.
2. La posizione dell’'operatore.

La societa Telecom ltalia, in data 14 maggio 20i8fatto pervenire, ai sensi e nei termini di dlgg.
16, comma 2 del Regolamento, una memoria difenswa,documentazione in allegato nella quale ha
eccepito 'inammissibilita e I'infondatezza nel nerdell'istanza per le seguenti ragioni:
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— “[o]ggetto dell’odierna controversia € la pretesa meata lavorazione della disdetta della linea
n. 0583.286xxxx, asseritamente avvenuta tramite iREfata 11 agosto 20177,

— “[d]alla documentazione reperita all'interno dei ppri sistemi, TIM ha potuto accertare che la
lettera di disdetta, inviata I'11 agosto 2017, ecompleta, perché priva del documento di
identita dell'istante, cosi come previsto dall'aitl delle Condizioni Generali di abbonamento
(Doc. 1: "Il Cliente puo recedere in qualsiasi manteedal Contratto dandone comunicazione
per iscritto all'indirizzo indicato sulla Fattura [M o richiesto al Servizio Clienti linea fissa
187, mediante lettera raccomandata con avvisoaivimento, o fax con allegata fotocopia del
documento di identita. 1l recesso produrra effedtdla data di registrazione della richiesta di
cessazione nei sistemi informatici di TIM e, conuggnon oltre 30 (trenta) giorni dalla
comunicazione del Cliente"). Pertanto le successisi@ieste di pagamento sono da ritenersi
pienamente legittime e dovute perché emesse a&fdatia regolare fornitura del servizio, parte
istante non ha correttamente comunicato di nonrgolgiu avvalere, indirizzando una PEC
all'indirizzo aziendale anziché la raccomandatagmetta da contratto (Doc. 2)”;

— l'utente“era stato debitamente informato da TIM, tramitétéea del 3 gennaio 2018 (Doc. 3),
dell'esistenza di una circostanza ostativa allaushira dal contratto, ribadendo che: "Per la
cessazione della linea telefonica, come previsttadta 3 delle Condizioni Generali di
Abbonamento, € necessaria una richiesta scrittandta, con allegata fotocopia di un
documento di identita valido, da inviare con leteaccomandata A/R sottoscritta dal titolare
della linea a: TIM Servizio Clienti - Casella Pokalll, 00054 Fiumicino, RM".
Ciononostante, controparte non forniva piu alcurscantro all'operatore telefonico, che
eseguiva I'OL di cessazione in data 9 aprile 20d@) emissione delle relative note di credito,
come richiesto, in data 24 aprile (si allega la bazdi comunicazione commerciale, che
dovrebbe essere recapitata nelle more del procedim®oc. 4)".

L’'operatore ha, inoltre precisato chey prescindere da tale aspetto, nella denegata gate culi
codesti uffici dovessero ritenere fondati gli addetei confronti di TIM, la giurisprudenza costant
dell’Agcom ritiene la mancata lavorazione dell'ista di disdetta e la conseguente prosecuzione del
ciclo di fatturazione improduttiva di indennizzocke, per tale motivo, non pud essere oggetto di
scrutinio da parte di codesti uffici ("...attesadéversita delle due fattispecie (attivazione divég non
richiesti/fatturazione successiva alla disdetta tcattuale), non puo darsi luogo alla applicazione
analogica dell’articolo 8 del citato Regolamenta e fattispecie di continuata illegittima fatturamne,
atteso che I'eventuale disagio patito dall’'istapeer la proseguita ricezione di indebite fatturaziamon
risultando oggettivamente apprezzabile, non puseresricondotto nell’alveo degli oggettivi disagi
indennizzabili in favore degli utenti di servizi ddmunicazioni elettroniche (sia pur con applicawo
analogica, ai sensi del citato Regolamento, dédlgispecie tipizzate), bensi, per il suo profilo
strettamente soggettivo, risulta attratto dall’aielbdel danno, il cui risarcimento, come noto, étena

di competenza dell’Autorita Giudiziaria e non dallitorita", cfr. delibere nn. 43/14/CIR, 84/14/CIR,
104/14/CIR e 126/17/CIR), ad eccezione di una datdaa di non debenza delle somme addebitate
per I'utenza interessata successivamente alla estai di cessazione”.

Infine I'operatore conclude insistendo per il rigetiell’istanza in quantoirigiustificata sia in ragione
della procedura sia in considerazione della maneatizsupporto probatorio”.

3. La replica dell'istante.

L'istante ha fatto pervenire, in data 16 maggio@Cii sensi e nei termini di cui all’art. 16, comghdel
Regolamento, una memoria di replica, con la qualel, ribadire la fondatezza delle proprie
contestazioni, ha respinto integralmente le ecoexollevate dall’operatore. In particolare ribadis
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che “nel documento di 4 pagine, tutte protocollate paitante in fondo la data 17/08/2017, & ben
leggibile in testa che in allegato alla PEC vi &éea di disdetta e documento d’ldentita! Se sploala
compiacenza di scorrere il documento fino in fotalstessa carta d’identita, fronte/retro, appare in
bella evidenza. (....). Inoltre, la lettera di TIMI@3/01/2018, citata e allegata anch’essa alla meao
difensiva, e giunta solo dopo una mia ulteriore PH®@iata in data 05/12/2017 di reclamo e
reiterazione disdetta con allegato nuovamente @ mhocumento di Identita. In quella lettera TIM e a
quel reclamo che fa riferimento, e non alla disdetiel 11/08/2017, e non accoglieva il reclamo
adducendo motivazioni generiche senza specificheeatle disdette inviate mancava documentazione
di sorta. Indicava solamente le modalita di disdegtteviste dalle condizioni generali. Ma riguarditea
disdetta a mezzo PEC, da me utilizzata, vi é traltyi un chiarimento del Ministero dello Sviluppo
Economico prot. 370301 del 24/11/2016 che, citda"disdetta a mezzo PEC é del tutto assimiladbile
guella a mezzo raccomandata A/R e i gestori telefame ignorano la stessa violano la normativa".
Gia nella determinazione n. 6 del 19/05/2016 il €mm Toscana aveva condannato Telecom a pagare
gli indennizzi ad un Utente per mancata rispostaiadeclamo inviato tramite PEC”.

Parte istante ha, inoltre, contestato quanto dedtdt Telecom Italia circa lirreperibilita ai cottia
indicati, evidenziando chia lettera di TIM é pervenuta istantaneamente glla) mail non appena da
loro inviata. Potevano comunque rispondere con Raacomandata A/R, esattamente come nelle loro
condizioni generali pretendono le comunicazionndautenti affinché abbiano valore”.

4. Motivazione della decisione.

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

In primis si osserva si evidenzia che:

- con riferimento a parte della domarslgb i) non € ammissibile la richiesta diHiusura utenZa in
guanto sul punto € cessata la materia del contendeendo I'operatore dedotto in memoti®L di
cessazione in data 9 aprile 2018, con emissione delative note di credito, come richiesto, in @&
aprile”; inoltre, ad abundantiamsi rileva che detta istanza, essendo connessa atdbligo difacere
esula dalle competenze dell’Autorita ai sensi deil’19, comma 4, del vigente Regolamento, atteso c
'oggetto della pronuncia é limitato agli eventuatborsi/indennizzi previsti dal contratto, dadlarte
dei servizi, nonché nei casi individuati dalle disizioni normative o da delibere dell’ Autorita.

Nel merito:

Sulla ritardata gestione del recesso contrattuale.

Parte istante ha lamentato la ritardata/mancatardaione del recesso contrattuale in relazione
all'utenzade quainviato all’operatore a mezzo PEC dell'l1l ago2@ 2, laddove I'operatore ha dedotto
la mancata lavorazione per incompletezza dellameatazione allegata.

La domanda dell’istantsub i), per la parte in cui chiede lo storno, € meritewdil accoglimento per le
ragioni di seguito esposte.

In primis va richiamato che, ai sensi e per gli effetti ‘detl 1335 Codice civile, la disdetta contrattuale
si reputa conosciuta nel momento in cui giungdanaitizzo del destinatario, se questi non prova di
essere stato senza sua colpa, nellimpossibiligveine notizia.

Inoltre, ai fini di un idoneo inquadramento nornaatdella fattispecie in esame, occorre premetteee c
ai sensi dell’articolo 1, comma 3, del d.l. n. W20convertito nella legge n. 40/2007 contratti per
adesione stipulati con operatori di telefonia e rditi televisive e di comunicazione elettronica,
indipendentemente dalla tecnologia utilizzata, sevprevedere la facolta del contraente di recedere
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dal contratto o di trasferire le utenze presso @lwperatore senza vincoli temporali o ritardi non
giustificati e senza spese non giustificate daiast’'operatore e non possono imporre un obbligo d
preavviso superiore a trenta giofniNe consegue che, in caso di esercizio del didttrecesso da parte
dell'utente, I'operatore deve attivarsi per rendeftettivo il recesso nel rispetto delle tempiséich
stabilite dalle condizioni contrattuali e dalla ge¢ta normativa. Diversamente, in caso di mancata o
ritardata lavorazione del recesso, l'utente hatdirllo storno — ovvero al rimborso — delle fagtur
emesse nel periodo in cui il rapporto contrattuaeebbe dovuto essere gia sciolto, essendo tale
fatturazione priva di causa.

Al riguardo deve evidenziarsi che, in mancanza igerde indicazioni da parte dell'istante né di
Telecom ltalia, appare congruo individuare la dhtefficacia del recesso nel giorno 30 settembiEr20
ovvero a distanza di trenta giorni dal ricevimedtlla disdettade qua conformemente ai principi
generali sopra richiamati in punto di efficacia tedesso inviato per PEC in data 11 agosto 2017.

Nel caso di specie non risulta che, entro il suddermine, 'operatore Telecom Italia abbia dadeso
alla richiesta di recesso contrattuale per l'utedeagua In particolare, I'operatore ha dedotto di non
aver dato seguito alla suddetta richiesta in quant@a del documento di riconoscimento dell’'utente.
Tuttavia dalla documentazione in atti, depositateha dallo stesso operatore, si rileva, vicevdesa,
completezza della documentazione in quanto & pieskrontestato documento, nella specie carta
d’identita dellistante.

Pertanto € da evidenziarsi che, qualora l'utenteiaabomunicato all’'operatore la propria volonta di
recedere dal contratto, si configura come illemittil comportamento dell’operatore che prosegua ad
emettere fatture indebitamente.

Alla luce di quanto sopra esposto, l'istante hattdiralla regolarizzazione della propria posizione
amministrativa mediante lo storno (o il imborsacaso di avvenuto pagamento) di tutta la fattureeio
riferita al servizio telefonico sull’'utenza n. 05886xxxx, a far data 30 settembre 2017 (effica@h d
recesso) fino a conclusione del ciclo di fatturagical netto delle note di credito eventualmentess®
dall’'operatore; dovra inoltre essere ritirata aacarspese del gestore la pratica di recupero ddltor
eventualmente aperta.

Viceversa, non puo trovare accoglimento la rickissib ii), atteso che il disservizio conseguente alla
mancata lavorazione della disdetta, di cui l'utesiteluole, non configura un’ipotesi di attivaziodie
servizio non richiesto, ma, tutt'al piu, di indebitatturazione che, secondo il costante orientamnent
dell’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioegclude il riconoscimento dell'indennizzo in quanto
non riconducibile, neanche in via analogica, adirzdcdelle fattispecie di cui al Regolamento sugli
indennizzi.

Sulla mancata risposta al reclamo.

L'istante deduce la mancata risposta ai numeradama@ successivamente reiterati, di cui il primo
risulta validamente inviato via PEC alla sede dekratore in data 5 dicembre 2017.

Di contro, I'operatore Telecom lItalia ha allegatmicomunicazione del 3 gennaio 2018 con la quale si
limitava a chiedere nuovamente l'invio della disdetichiamando le Condizioni Generali del Contratt

La richiestasubiii) € meritevole di parziale accoglimento, per lesagdi seguito esposte.

In primisviene in rilievo la Delibera Agcom n. 179/03/CSB¢endo cui nei casi di rigetto la risposta al
reclamo deve essere fornita in forma scritta, adtgnente motivata ed indicare gli accertamenti
compiuti, per I'evidente fine di dare all'utenteci@mante un riscontro chiaro ed esaustivo, univ®co
agevolmente dimostrabile, idoneo quindi a riequalib le posizioni delle parti in un dialogo che,
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tipicamente, non nasce paritario a causa dellait§uaell’'operatore come soggetto strutturalmente e
numericamente superiore, organizzato e diversdicat

In particolare, sul punto, si evidenzia che, secomad costante orientamento dei Corecom (v. Delibera
Corecom Piemonte n. 22/2020, Corecom Lazio Deliber88/12 e Corecom Lombardia Delibera
35/11), sussiste un indennizzo per ritardata/mangsgposta al reclamo, anche qualora I'operatobéaab
fornito all’'utente una risposta scritta entro intémi contrattualmente previsti, ma tale rispostulti
inidonea a soddisfare I'esigenza informativa pdstifiutente.

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai recldindi cui
allart. 11, comma 1, dellAllegato A alla Delibema 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“l'operatore non fornisca risposta al reclamo enirdermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, &€ tenuto a corrispondere @diente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni
giorno di ritardo, fino ad un massimo di euro 30W,0Al riguardo va preso in considerazione il
principio di “risposta cumulativa” facendo leva lsuprevisione di cui al comma 2, del medesimo
articolo 11, secondo cuil'thdennizzo di cui al comma 1 e computato in maswinitaria
indipendentemente dal numero delle utenze inteteskd reclamo e anche in caso di reclami reiterati
0 successivi, purché riconducibili al medesimo ehgzid’.

Pertanto, ai fini del calcolo dell'indennizzo sitelenina il dies a quonella data del 4 gennaio 2018,
detratto il tempo utile di 30 giorni previsto dalizarta dei Servizi dell'operatore per la risposta a
reclamo sopracitato del 5 dicembre 2017 edlek ad quenmel giorno 3 aprile 2018, data dell’'udienza
di conciliazione.

Pertanto la societa Telecom ltalia & tenuta a gworidere all'istante, ai sensi del richiamato Ait.
dell’'Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un ewthizzo pari allimporto di euro 89,00 (89 giorni x
1,00pro die.

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréagore dell’istante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,80tk di spese di procedura.

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

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 10 novembre 2020;

DELIBERA

In parziale accoglimento dell’istanza presentatadata 9 aprile 2018 dal Sig. xxxx nei confronti
dell’'operatore Telecom lItalia S.p.A., che dettorap&re provveda a:

1) corrispondere all’istante, mediante assegnonifibo bancario, le seguenti somme:
a) euro 89,00 a titolo di indennizzo per la mancatpasta al reclamo;

b) euro 50,00 a titolo di spese di procedura ai seel$art. 19, comma 6, del Regolamento e della
Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) regolarizzare la posizione amministrativa ditpastante mediante lo storno (o il rimborso inccds
avvenuto pagamento) di tutta la fatturazione tidea servizio telefonico sull'utenza n. 0583 28xxxa
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far data 30 settembre 2017 (efficacia del recefsso)a conclusione del ciclo di fatturazione, attoe
delle note di credito eventualmente emesse daliapee; dovra inoltre essere ritirata a cura eesples
gestore la pratica di recupero del credito eventaate aperta.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoreborso di cui ai precedenti punto 1, lettera a)
punto 2, dovranno essere maggiorate della misuraspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentazi@tiéstanza di risoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialiéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#stuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1@nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

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

La presente delibera e notificata alle parti e fioata sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

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

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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