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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”;

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
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze 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 dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deédega 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 materiagdalita
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. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionj

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. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionj
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VISTA Delibera Agcom n. 274/07/CONSMbdifiche ed integrazioni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazioneseevizi di accessoe successive modifiche ed
integrazione,;

VISTA Tlistanza n GU14 n.172 del giorno 13 maggio 20d@ cui la xxx chiedeva l'intervento del

Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Optima liadia(di seguito, per brevita, Optima) ai sensi’del

14 del Regolamento in materia di procedure di ugohe delle controversie tra operatori di
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Batibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di

seguito il “Regolamento”);

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

La parte istante lamenta I'attivazione, da part¥agperatore Optima, dei servizi voce e ADSL sulle
utenze n. 055 540xxx, n. 055 5417xxx, n. 055 54lexx 055 540xxx nonostante I'invio della rinuncia
all'adesione contrattuale. Ha contestato, altiesiancato rilascio della linea ADSL ai fini deéritro in
Telecom ltalia, nonché la sospensione dei servizi.

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

- in data 29 settembre 2015 si presentavano ptagsopria abitazione due agenti per conto di Oafim
i quali illustravano unaproposta non vincolantgche il titolare si era riservato di accettarerernil 5
ottobre 2015; decideva di non aderire all'offertayi@ in data 3 ottobre 2015, inviava un SMS e ena
mail, comunicando all’agente Optima la sua inteneidi non accettare la proposta;

- in data 13 ottobre 2015, nonostante la rinunfi@tt®azione, venivano recapitati n. 3 modem Qpi
accettati per sbaglio dalla persomhé non aveva avuto nessuna istruzione in progosito

- inviava raccomandata A/R datata 14 ottobre 20i®\uta dall’'operatore il 22 ottobre 2015) dove
diffidava I'operatore Optima dall’addebitare ultarisomme e comunicava che restava in attesa che il
gestore provvedesse al recupero deoiem ancora imball&ti

- in data 11 novembre 2015, riceveva a mezzo e-rdall servizio clienti dell’operatore Optima, un
riscontro al proprio reclamo che veniva giudicabodato; in tale missiva il gestore comunicava che
“nonostante che il processo di attivazione sia stig@aconcluso, non saranno emesse fatture (...)lper
servizio e che saranno stornate tutte le fatturenévalmente emesse. In particolare, relativamente a
Optima ADSL, per la linea 055540xxx — 0555417x065540xxx — 055541xxx, le comunichiamo che:
nonostante il processo di attivazione sia stato @pacluso, non saranno emesse fatture a suo carico
per il servizio. Per procedere alla cessazione shlvizio con Optima senza cessazione della linea
ADSL e conseguente perdita della numerazione astsp@ necessario richiedere la migrazione ad
altro operatore, utilizzando i codici di migraziome suo possesso. Le comunichiamo inoltre che, in
assenza di una richiesta di migrazione proveniatdgealtro operatore entro 30 giorni dalla data di
invio della presente comunicazione, o in assenaadisua esplicita richiesta di cessazione defiaiti
del servizio con conseguente perdita della numeraziassociata, eventuali costi relativi alle
prestazioni eseguite saranno a suo carico”
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- in data 23 ottobre 2015 inviava un fax ad Optinae i€ quale contestava la migrazione;

- in data 27 novembre 2016, inviava un reclamo,jigeamite dell’associazione Federconsumatori, con
il quale ribadiva di non aver autorizzato la migoae, avendo esercitato il diritto di ripensamento;

- in data 4 gennaio 2016, riceveva da Optima unaucicazione di preawvviso di sospensione;

- in data 6 gennaio 2016, inviava un reclamo aVi3ier Clienti dell’operatore con il quale evidenzaa
che, con la precedente risposta ricevuta da Op&naastata stornata la fatturazione e chiedevanche
fosse addebitato alcun costo fino al passaggidtadiaperatore.

Nellambito della procedura di conciliazione, laste chiedeva al CoReCom Toscana l'adozione di un
provvedimento temporaneo ai sensi dell'ajtalb A della Delibera Agcom n. 173/07/CONS nei e¢onfi
dell'operatore Optima, poi esteso su impulso deltite a Telecom ltalia xxx (di seguito, per brevita
Telecom ltalia), al fine di ottenere la riattivaz® immediata del servizio con quest'ultimo opertor
Nell’ambito della procedura per 'adozione del predimento temporaneo, alla data del 1° marzo 2016,
e emerso sulle utenzie quibusera attivo un servizio di CPS Optima, disattivgier quanto attiene
'utenza n. 055 540xxx, in data 12 novembre 201k eata 13 novembre 2015, per le utenze n. 055
5417xxx e n. 055 541xxx. Dall'istruttoria in attj altresi, risultato che I'operatore aveva attivéto
servizio ADSL su tutte le utenze interessate.

In data 19 aprile 2016 la parte istante esperivaagronti dell’operatore Optima tentativo obbligao
di conciliazione presso il CoReCom Toscana, termdathe si concludeva con verbale attestante il
fallimento dello stesso, per la mancata adesione.
In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) lo “storno integrale della morosita presente ammirasiva con note di creditg”
i) la“cessazione contrattuale per giusta causa senzdiegrione di penali e costi non dovuti”;
i) gli “indennizzi per la mancata risposta ai reclami ediéa del numero”;

iv) gli “indennizzi per la disattivazione linee non richie® impossibilita di migrare”;

v) gli “indennizzi per attivazione servizi non richiesthen concordati volontariamente e per gravi
disagi — spese di procedura”;

vi) I'“indennizzo per mancata lavorazione del dirittorgiensamento”.
2. La posizione dell’operatore.

La societa Optima, in data 23 maggio 2016, ha fa¢twvenire, ai sensi e nei termini di cui all'&k6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dasumentazione in allegato nella quale ha
preliminarmente rappresentdithe I'istante ha stipulato in data 29.09.15, candcrivente societa, un
contratto denominato Optima Vita Mia Business, &ed oggetto la fornitura integrata da parte di
Optima, del servizio energia relativamente al PA®WA1E42139 e del servizio di comunicazione
elettronica voce e dati, relativamente alle utenze055540xxx/0555417xxx/055541xxx/055540xxx".
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L’'operatore Optima, in merito all'esercizio delitw di ripensamento, ha evidenziato che, data
15.10.15, la Cliente ha comunicato la propria vdabowli recedere dal contratto; la comunicazione, e
stata gestita e lavorata ed invero il servizio voiselta regolarmente cessato in data 17.11.15".

Inoltre I'operatore ha precisato che:

—“nel caso di specie non trova applicazione la diicia del diritto di ripensamento. Come noto, itifat
il ipensamento si applica: a. in ogni caso ai swdinsumatori, intesi come “persona fisica che agisc
per scopi estranei allattivita imprenditoriale, ponerciale, artigianale, o professionale
eventualmente svolta” ai sensi del D.Lgs 206/20@®dice del Consumo”, b. alle ditte ed imprese
solo in tema di contratti a distanza (si veda delé664/06 Cons)”;

—i “contratti Optima, come noto, rientrano, invece,llaetipologia di quelli stipulati fuori dai locali
commerciali (door to door), e come tali, non somggetti alla disciplina del ripensamento per i
clienti diversi dai consumatori, come identificdtlla definizione del Codice del Consumo, ut supra
menzionata”.

La societa Optima, ha evidenziato che, con rifenitméal servizio adsl, (...)alla data di ricezione della
disdetta, era stata gia inoltrata la richiesta ditigmazione all'operatore di rete e pertanto il sexo
regolarmente attivato in data 15.10.15. Relativataeal servizio de quo, si evidenzia che Optima,ecom
previsto dalla normativa vigente, ha comunicatoalegmente in fattura ( CFR. Allegato 1) il cd
“codice migrazione affinché il nuovo Operatore gste avviare il processo di trasferimento dell’'utenz
interessata. Infatti, a tutela dell’'utente finalal fine di evitare pratiche scorrette da parte degl
Operatori, ’Agcom con delibera n. 274/2007 ha fea#o sull'Operatore Ricevente ogni attivita
necessaria alla migrazione. Pertanto si rappresectia il servizio € rimasto attivo, in attesa che si
perfezionasse la procedura de qua, di competentfamkratore recipient, al fine precipuo di evitagn
la cessazione, con rischio per la cliente, di pexdiella numerazione. Per completezza di informazio
si rappresenta che per I’ utenza n. 055540329asia migrazione in data 23/12/2015, per I' utenza
0555417xxx il 02.02.16, mentre per l'utenza n. @85&x, la migrazione si & conclusa in data
04/02/2016 ( CFR. ALLEGATO 2).

La societa Optima, ha evidenziato, con riferiméabutenza n. 055540xxx, (...) che alcuna richiesta
di migrazione e pervenuta, e che, il servizio tahpersistente ed ancora attuale stato di moeo§i€
862,94), relativo al mancato pagamento delle fatilggittimamente emesse dalla scrivente, e stato
cessato in data 22.04.16, previo invio di numeaasisi ultimo dei quali in data 08.01.16".

L’operatore ha, infine, dedotto quanto segue:

—“che i servizi sono stati attivati e fatturati pdié contrattualmente richiesti, e pertanto legittismo
le fatture emesse, e rebus sic stantibus alcumimideo € dovuto per attivazioni non richieste”;

—"al reclamo dell’associazione del 27.11.15, é sthimita puntuale e motivata risposta che si alldga
CFR. ALLEGATO 3), e pertanto alcun indennizzoauttbper mancata risposta”;

—"nel caso di specie non si applica la disciplind diritto di ripensamento”;

—"nella procedura di migrazione, Optima riveste umofo passivo e pertanto alcuna responsabilita e
alla stessa imputabile e pertanto alcun indennzzwovuto”.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueiode richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.
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In primo luogo, occorre fa presente che la contisia@le quasi incentra sostanzialmente sulla mancata
lavorazione del diritto di ripensamento, non gibdisconoscimento del contratto, problematica emers
successivamente alla presentazione dell'istandafdiizione.

Alla luce di quanto detto, la richiesta d'indenmzub v)per I'attivazione non richiesta dei servizi, non
puo essere presa in considerazione in questa s¥dbépnon e stata preventivamente sottoposta al
prodromico tentativo obbligatorio di conciliazione.

Lo stesso dicasi per le domande d’indennigmb iii) per ‘la perdita del numerbe sub iv) per la
“disattivazione delle linéeatteso che dette richieste non risultano esstte oggetto del preventivo
tentativo di conciliazione depositato in data 2hrggo 2016, data peraltro antecedente alla cessazio
contrattuale che Optima afferma essere avvenutata22 aprile 2016.

Con riferimento alla domandsub i), volta ad ottenere lacéssazione contrattuale’gccorre rilevare
'avvenuta cessazione della materia del contenclameconseguente improcedibilita della richiesta.

Parimenti non puo essere accolta la domanda d’'mdemsub ii), “per la mancata lavorazione del
diritto di ripensamento; in quanto esula dalle competenze del Corecomaiheensi dell’articolo 19,
comma 4, del Regolamentquo condannare I'operatore ad effettuare rimborssdmme risultate non
dovute o al pagamento di indennizzi nei casi ptedal contratto, dalle carte dei servizi, nonchéi n
casi individuati dalle disposizioni normative o delibere dell’Autorita.

Analogamente non & meritevole di accoglimento lmaadasub iv)per la parte in cui e richiesto un
“indennizzo per I'impossibilitd di migratein quanto, a fronte della documentazione agii dél
procedimento, si rileva che il ritardo nell’esplatnto della migrazione da Optima, operatiweating

a Telecom ltaliarecipient non & imputabile all’operatordonatingil quale ha dato evidenza di aver
compiuto le attivita di competenza. Giova al rigi@richiamare che I'operatod®natingnon ha alcuna
responsabilita ai fini del ritardo nello svolgimergd esecuzione del processo di migrazione e che la
comunicazione di eventuali oneri informativi cirglh impedimenti incontrati & a carico dell’operator
recipient Cio stante, alcuna ulteriore indagine puo essempiuta in riferimento all’attivita poste in
essere dall'operatorecipient che non e parte procedimento; pertanto la relattbaesta di indennizzo

nei confronti dell’operatore Optima non puo trovaceoglimento.

Viceversa é accoglibile la domansdab i) volta ad ottenere fetorno integrale della morosita”atteso
che lo stesso operatore Optima, con propria misselbll novembre 2015, aveva comunicato alla
parte istante chenbnostante che il processo di attivazione sia sggoconcluso, non saranno emesse
fatture (...) per il servizio e che saranno stornaiige le fatture eventualmente emesse”

Pertanto I'utente ha diritto alla regolarizzazioskla propria posizione amministrativa, mediante lo
storno (o il rimborso, in caso di avvenuto pagampedi quanto fatturato con riferimento ai serviace

e ADSL sulle utenze n. 055 540xxx, n. 055 5417x055 541xxx e n. 055 540xxx; nonché al ritiro, a
cura e spese del gestore, della pratica di recugroredito eventualmente aperta.

Infine non & accoglibile la domandab iii), per la parte in cui l'utente richiede un indenoizer la
mancata risposta ai reclami, atteso che, in dataot@mbre 2015, I'utente riceveva a mezzo e-mall, d
servizio clienti dell'operatore Optima, un riscantlle proprie segnalazioni. Risulta riscontratotamil
reclamo del 27 novembre 2015, inviato per il trendell’Associazione Federconsumatori, in quanto
I'operatore Optima, nella propria memoria, ha aleda risposta 21 dicembre 2015 inoltrata a mezzo
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mail all'istante. Al riguardo giova rilevare chett@emissiva non € stata contestata dalla partetéstaon
eventuali note di replica

Con riferimento alla domandsub V) si ritiene proporzionale ed equo liquidare a favdell'istante, ai
sensi dell'art.19, comma 6, del Regolamento, lamanforfettaria di euro 100,00 a titolo di spese di
procedura.

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale ne®2# luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Guegirsfato individuato il Dott. Luciano Moretti,
dirigente del Settore “Analisi di fattibilita e p& valutazione delle politiche. Assistenza al Ddere
Civico, al Garante dei detenuti e all’Autorita dar partecipazione” quale dirigente sostituto per le
funzioni e attivita inerenti il Corecom;

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssad&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigengitsto per le funzioni e attivita inerenti il Caxan,
Dott. Luciano Moretti, ex art. 19, comma 1, del Rlagnento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretsvolta su proposta del Presidente nella
seduta dell'11 ottobre 2018;

DELIBERA

in parziale accoglimento dellistanza presentatadata 13 maggio 2016 dalla xxxx nei confronti
dell'operatore Optima lItalia, che detto operata@/peda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancagardi 100,00 a titolo di spese di procedura
ai sensi dell'art. 19, comma 6, del Regolamenteladelibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) alla regolarizzazione della propria posizione ansirativa, mediante lo storno (o il rimborso,
in caso di avvenuto pagamento) di quanto fatturatoriferimento ai servizi voce e ADSL sulle
utenze n. 055 540xxx, n. 055 5417xxx, n. 055 54exx 055 540xxx; nonché al ritiro, a cura e
spese del gestore, della pratica di recupero @ditoraperta eventualmente aperta.

Le somme cosi determinate a titolo di rimborso di al precedente punto 2) dovranno essere
maggiorate della misura corrispondente allimpalégli interessi legali calcolati a decorrere ddida
di presentazione dell'istanza di risoluzione detiatroversia.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

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

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avwenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.
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La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

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

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi
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