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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

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

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

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 neeal “Codice delle comunicazioni elettroniche”
come modificato dal decreto legislativo n. 207 2@21;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, nNeftthe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale lge 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 funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e deflevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e defleviRce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

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

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant@rbroga dell’Accordo quadro tra I'Autorita per leaganzie
nelle comunicazioni, la Conferenza delle regioprevince autonome e la Conferenza dei Presideitie de
assemblee legislative delle regioni e delle progirmutonome, concernente l'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 sensi’delcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, delkage
31 luglio 1997, n. 24% successive modifiche e integrazioni;

VISTA Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed int@goni alla delibera 4/06/CONS: modalita
di attivazione, migrazione e cessazione nei sedviaccesso” e successive modifiche ed integrazione

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIRIritegrazioni e modifiche relative alle procedure dlii alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del rermsu rete fissa

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

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON®&pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig
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VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprild&0recante Approvazione del regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversi titenti e operatori di comunicazione elettronitlee
successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglidl&0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziomelle controversie tra utenti e operatori di comzagioni
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera @3/11/CON$

VISTA Tlistanza GU14 n. 81 del giorno 1° febbraio 2008 cui la societa xxxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di segugter brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Telecomalt@lp.A.(di seguito, per brevita, Telecom) ai sensi
dell’art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Emibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

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

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dellistante.

La societa istante, titolare del contratasinessli cui al n. 888011524xxx con la societa Telecdahid,

con riferimento alle utenze fisse n. 0577 379xxxQ%77 379xxx, ed alle mobili n. 335 6173xxx, n636
750xxx e n. 392 9160xxx, lamenta I'applicazionaudiprofilo tariffario difforme da quello prospetbain
sede di adesione contrattuale da un agente Teléeatimy nonché fa mancata fornitura (...) [di una]
chiavetta USB (...) concordata in sede di stipuladmenta, altresi, i seguenti disservizi: la dtda
portabilita delle utenze n. 335 6173xxx e n. 398kx dal precedente operatore, il malfunzionamento
delle utenze mobili associate al contratto medesincausa didisservizi sul traffico dati non fruibile’e

la successiva sospensione del seryizadtivazione non richiesta dell’'utenza mobile366 750xxx.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e nella documentazione allegata, I'istardae
dichiarato quanto segue:

- sottoscriveva, in data 8 giugno 20%on agente Tim certificato [denominato] ag[enziSpeedy
Service [un contratto avente ad oggetto] (...) un MiBovo impianto personale con attivazione di
nuova numerazione telefonical(...) ad un costo delEo [al] mese (...) tutto illimitato voce e
adsl (...) [da attivare presso la] sede [di] via (.53100 Siena, [la migrazione, dall'operatore
H3G, di] 2 sim [n. 335 6173xxx e n. 392 9160xxx poofilo Tim Europa vera vip] ad un costo
[mensile](...) di 15 euro per (...) [ciascuna] sim pefbrnitura di una] chiavetta [USB] con sconti
a 10 euro al mese [piu] altra sim”;

- riceveva“dopo alcuni giorni (...) in fase di attivazione [deontratto] (...) varie telefonate da
un'agenzia che si presentava come 191 (agenzia T[Cl®)]sostit[uiva] la vendita/contratto
[sottoscritta] con I'agente (...) attiva[ndo] un nuo\...) contratto con piani tariffari diversi da
guanto (...) concordato con I'agente”;
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- dichiarava di aver segnalato piu volte, telefonieate, al call center di Telecom Italia ctie
contratto [applicato dall'operatore] non [era] qukd (...) sottoscritto [da parte istante] con
'agente”;

- affermava, quindi, di aver avutd mesi di disservizio’'nonché“servizi non corrispondenti alla
realta e alle richieste [effettuat&]in conseguenza dei qualn6n intend[eva] pagare (...) le
fatture addebitate da TIM finché non [venisse] (tisjabilita la validita del contratto (...) firmato
[da parte istante] in data 8/6/2017";

- in data 22 settembre 2017 segnalava con mail, palfatore, al recapito
servizioimpresasemplice@telecomitalia.ii] codice ICCD n. 8939992280263383860 della
vecchia e ancora attuale schedina H3G [lamentantdesi che](...) la chiavetta [USB]per il
traffico dati [la cui] fornitura gratuita da partedi TIM [era stata] concor[data con I'agente] (...)
non e[ra] ancora arrivata al [proprio] domicilio” e contestandoinfine il contratto applicato
dall’operatore;

- in data 29 settembre 2017 segnalava con mail, paltatore, al recapito
servizioimpresasemplice@telecomitalia.it, che ilntcatto attivato da Telecom Italia non
corrispondeva a quello sottoscritto con I'agentessgdere inoltréstato attivato anche sul mobile”
ma di aver subittdisservizi sul traffico dati non fruibile”.

In data 28 novembre 2017 la parte istante esp@evaonfronti dell’'operatore Telecom lItalia tentati
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:

I) la“cessazione [in] esenzione [di] spese [delle 2 wefisse n xxxx [e delle 2 utenze mobili n.]
XXXX:

i) I'indennizzo di“€ 2.500 per le ore perse al telefono, [invio] mdil.) disagi, disservizi (...)
vari e 4 mesi senza internet in mobilita”.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Telecom ltalia in data 8 marzo 2018fakta pervenire, ai sensi e nei termini di cuiai. 16,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dacumentazione in allegato, nella quale ha
dedotto che listant8lamenta I'attivazione non richiesta di NIP, nonchliésserita ritardata migrazione
delle utenze mobili nn. 366.757xxx, 392.916xxxx 36.637xxx, afferenti il contratto guscio n.
88801152xxxx, un generico malfunzionamento risetmtsulla copertura mobile (lato dati) e la mancata
fornitura della chiavetta USB asseritamente conetadin sede di stipula. Ogni altro addebito e/o
numerazione specificata/aggiunta all'interno delfanza di definizione si ritiene ricadente in una
circostanza di fatto nuova, non sottoposta a téwwabbbligatorio di conciliazione, su cui I'esporten
societa non intende accettare il contraddittorioquesta sede”.

Cio premesso, in rito, I'operatore ha eccepitméimmissibilita dell’istanza (...) per violazione ltart.

19 co. 4 della delibera Agcom n. 173/07/CONS [ame] delineare il perimetro oggettivo di competenza
dell’Agcom e degli organismi delegati, prevede th&utorita, con il provvedimento che definisce la
controversia, ove riscontri la fondatezza dell'ista, puo condannare I'operatore ad effettuare rinsbo
di somme risultate non dovute o al pagamento demmizzi nei casi previsti dal contratto, dalle eadei
servizi, nonché nei casi individuati dalle dispasiz normative o da delibere dell’Autorita. In tatodo,
viene individuato il contenuto vincolato della cagone e del relativo eventuale provvedimento érdgl
Corecom, in quanto soggetto delegato facente faezitel’Agcom, in cui non e ricompreso alcun ordine
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di facere come altresi riconosciuto da giurisprugiercostante: "Sono da rigettare le richieste deett
all'ottenimento di una pronuncia dichiarativa dtsazioni in fatto ed in diritto che esulano dal temuto
vincolato della pronuncia di definizione, cosi coprevisto dall’articolo 19, comma 4,, della deliber
Agcom n. 173/07/CONS e dalla delibera Agcom n.B2@/ONS (v. Corecom Emilia-Romagna Delibera
n. 12/11)".

Il gestore “insiste pertanto (...) per linammissibilita dellalomanda spiegata da controparte
limitatamente alla richiesta di cessazione di tugieanto attivato dal 191, perché ritenuto con comfe
ad una pretesa pattuizione, che non é stata doctatae#provata, attesa l'incompetenza materiale del
Corecom Toscana, con conseguente stralcio dellsatper violazione dell’art. 19 co. 4 della Deliber
Agcom n. 173/07/CONS”".

Nel merito, I'operatore ha eccepitditifondatezza delle pretese avanzate [da partentan quanto]
dall'interpretazione dei fatti riassunti all'inteim dell'istanza di conciliazione, invero piuttostergerica,
laddove non addirittura connotata da confusioneca@ma prima che da pressoché totale assenza di
documentazione probante, € possibile comprendaartqisegue.

Oggetto della presente controversia e la pretedavaatione non richiesta di NIP, I'asserita ritardat

migrazione delle utenze mobili nn. 366.7570xxx, BBEXxxx e 335.6173xxx, afferenti il contratto gusc
n. 88801152xxx, a cui ha fatto seguito il genedéservizio su copertura mobile (lato dati), nondae

mancata fornitura della chiavetta USB asseritametecordata in sede di stipula.

A sostegno delle proprie tesi, apodittiche ed iraditrate perché quasi del tutto prive di riscontro
documentale, la societa istante deduce di aveosatitto in data 8 giugno 2017 un contratto con TEV
cui faceva seguito un’attivazione non conforme edaterale di alcuni servizi/profili tariffari difbrmi
rispetto a quanto asseritamente concordato.

Aggiunge inoltre che tale contratto, stipulato cam agente certificato, in fase di sottoscriziongli,
sarebbe stato "sottratto...dall’'agente...pertanto énstato attivato cose non ho mai sottoscritt@lve
diversamente precisare nell’allegato 1 al formutatdG che "in fase di attivazione ho ricevuto varie
telefonate da un agenzia che si presentavano c@he.questa agenzia ha sostituito la vendita/cdtdra
fatta da me con l'agente (...)".Allo stato attualenne possibile ritenere veritiera nessuna delle due
peraltro contraddittorie - versioni fornite dalldessa societa istante.

Non é possibile accertare se il Servizio 191 hat@famente errato/effettuato modifiche in fase di
lavorazione del contratto sottoscritto in data 8gmo 2017, mancando le fatture emesse da TIM, dsi cu

potrebbe evincere I'errato addebito di servizi/potil non richiesti e/o comunque difformi rispetto a
guanto pattuito.

Nel merito, dalle verifiche effettuate all'interrtei sistemi informativi dell’esponente societauliano
due moduli contrattuali sottoscritti a nome [delémcieta istante] per la componente mobile, aventi
entrambi la medesima grafia di UG e GU14 e datatgiB8gno e 6 settembre 2017 (Doc. 1). Di
conseguenza, la ricostruzione che viene offeriguiesta sede da controparte non sembra condivisibile
quanto TIM ha ricevuto e lavorato quanto esattaraardsmesso a Forza Vendita [dall’agente] solo in
data 1 luglio 2017, non esistendo alcun altra doeatazione/pattuizione al riguardo.

Nel primo, é evidente che la societa istante ridbi&a migrazione delle utenze mobili nn. 392.9180xx
335.6173xxx da H3G, con applicazione dell'offelBONUS 50 MNP 10 mesi", prevedente il rimborso
delle penali. Circa I'asserita ritardata MNP (nom scomprende se di entrambe le numerazioni o di una
sola di esse), e la stessa mail riepilogativa pittai¢dalla societa istante] che fornisce ogni smegne
utile: I'errata indicazione dell'ICC-ID ha impeditd corretto espletamento della procedura.
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L’ICC-ID é una serie numerica identificativa deaheda SIM intestata al cliente e rappresenta ta glit
effetti un dato sensibile nell'esclusiva disporii&ildi quest’ultimo, perché stampigliato nel retdella
scheda SIM.

Esso va necessariamente comunicato dall’'utentepdfatore recipient (in questo caso TIM) ai finil de
corretto espletamento della procedura di portakilima il donating non ne € a conoscenza. Pertanto,
'esito negativo della procedura di portabilita etago verosimilmente generato da chi ha
trascritto/comunicato I''CC-ID all’operatore, incehdo a livello tecnico sull’esatta riuscita dellaagica

di portabilita.

Il secondo contratto reca solamente i dati anagriafompleti della societa e la sottoscrizione d€liBA
"Impresa Semplice" al 6 settembre 2017.

Fermo restando quanto sopra precisato in tema drtscdella MNP, il 4 luglio 2017, su reclamo della
societa istante, veniva attivato il numero 366.748I® con offerta "TIM EUROPA FAMILY", come
concordato telefonicamente con il Servizio Clienti.

Solo il 10 luglio 2017 si procedeva all’'attivaziommell'utenza mobile n. 392.9160xxx con il profilo
sottoscritto, a seguito dell'avvenuto caricamengb contratto ricevuto da Forza Vendita proprio iarp
data. Il n. 335.6173xxx (sottoposto a scarto) tsuhfine attivato con "TIM Professional Europa ¥&in
data 29 settembre 2017, per effetto dell’avvenidaracessazione della MNP e secondo i termini gia
anticipati nella (...) mail riepilogativa [riconducile a Tim in quanto inviata dal recapito
servizioimpresasemplice@telecomitalia.it, nella lguai specificava che] per la portabilita della sim
[335.6173xxx era stata fatta] la registrazione eéhg¢ con liccd (...) inserito (...) il (...)numero di
cellulare [sarebbe stato fatto] passare (...) [illayno 29/09[2017]".

L'operatore ha inoltre evidenziato che, per quaatteene al malfunzionamento lato mobitfaessuna
evidenza/prova viene fornita da xxx sull’asseritarsa qualita della copertura radiomobile.

Sul punto, si rammenta brevemente, da un lato, sdreza una diffida/contestazione formulata nei
confronti dell'operatore telefonico (vale a dire untervento attivo da parte dell'utente finale), e
impensabile che TIM si adoperi spontaneamentelparistino della funzionalita della linea, circésnza

di cui non puo essere a conoscenza (v. in tal semsanultis, delibera DL/184/15/CRL del Corecom
Lazio: "allo stato degli atti pertanto non & poskbaccogliere la domanda di indennizzo per I'ag®er
disservizio, a causa della mancata messa in moltaoderatore ad intervenire sul guasto").

Dallaltro, il rapporto di fornitura su utenza molei, inclusivo sia della prestazione lato fonia atiie
guella lato dati, € regolato dall’art. 2 delle Comtni generali di abbonamento ai servizi mobiliTiM
secondo cui I'accesso al servizio e, quindi, is&8o medesimo, va utilizzato "esclusivamente ibilit
nei limiti della capacita della Rete e dei requisitqualita indicati nella Carta dei Servizi ingare, che il
Cliente dichiara di ben conoscere in tutti i suointenuti, avendone preso completa visione priméadel
stipula del Contratto."

TIM puo variare la copertura territoriale, che "pwubire variazioni anche importanti e di carattesia
temporaneo che permanente in dipendenza di fag@oigrafici, climatici e tecnici. In particolare, Hi
impegna a garantire la disponibilita del Serviziot® i limiti di copertura, ma non puo garantire eta
copertura territoriale del Servizio comprenda ogpiecifica localita. Nello stesso modo, Tl s'impegna
garantire la continuita del Servizio, ma non pudagdire che il Servizio sia accessibile al Cliefitieuno
specifico momento” (Doc. 2).

Dello stesso awviso € stato peraltro il Corecomiha@he, con una delibera dell’8 febbraio 2016 (D8k.
ha espresso posizione sul tema della coperturaadedte mobile e delle eventuali responsabilita
dell’operatore: "come pure avallato da giurispruden Agcom (cfr. Delibera n. 92/15) "occorre fare
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riferimento alla stessa natura del servizio di sdnistrazione di telefonia mobile che, cosi comedatb
nelle condizioni generali di contratto e nella aaervizi, consente al titolare la possibilita diife del
servizio telefonico nella quasi totalita del teaiio nazionale ed internazionale, fermo restande ain
alcune zone territoriali & possibile che il sereigia meno efficiente a causa della debolezzaetgiale
derivante da svariati motivi. Non esiste, al rigdar alcun obbligo volto a garantire la totale copea
territoriale dei propri servizi, per il quale, inaso contrario, potrebbe essere invocato un quatgiso
inadempimento”. Conformi sul punto, sono le CowdiziGenerali di Abbonamento ai servizi Mobili di
TIM (...). Lefficienza del servizio che permette "Bonnessione in mobilita", € quindi in re ipsa
condizionata da fattori contingenti e variabili irelazione alle circostanze spazio-temporali che non
consentono all'operatore di garantire I'accessitdlin uno specifico momento ed in ogni localit&un si
sposti il fruitore e cio vale a limitarne la respgabilita..."

Non si comprende quindi a che genere di addebitifesisca xxxx quando lamenta un disservizio di 4
mesi, di cui, a tutto voler concedere, TIM non é stata messa al corrente (nei termini di un dissgo
prolungato sulle utenze mobili) posto che, a tuttder concedere, I'unica problematica che viene in
rilievo in questa vicenda appare essere una pretiégadata MNP del n. 335.617xxxx, inesistente selco

la scrivente difesa.

Per quanto riguarda I'asserita mancata consegndadlehiavetta, ci si limita a sottolineare che non é
presente alcun impegno di TIM in tal senso nel@ta di abbonamento succitato (cfr. Doc. 1).

Riguardo la componente fissa del contratto, di @lia societa istante] sembra lamentare la pretesa
attivazione non richiesta — salvo poi rettificaged|interno dell’istanza di definizione, i propridaebiti nei
termini di una difformita di pricing — si precisaignto segue.

L’'unica numerazione fissa attualmente intestata aticieta istante € la n. 0577.37xxx, attivataatad?8
giugno 2017, per cui le parti pattuivano I'applicaze di un canone mensile di € 25,00. Allo statoade,
non e possibile effettuare alcuna verifica sul pumperché non e stata documentata/provata la diffx
di fatturazione che si addebita a TIM.

Infine, in merito alla richiesta, sempre avanzatall'@stante, relativa alla rifusione delle spese di
procedura, si rammenta che l'art. 19 al co. 6 ddllalibera AGCOM n. 173/07/CONS oltre a prevedere
che I'Autorita possa "riconoscere il rimborso debpese”, dispone espressamente che le spese chieste
siano "necessarie e giustificate per I'espletametglta procedura”.

Ebbene, Iistante si limita a chiedere genericareeatlle spese di procedura, senza dimostrare alekiac
riguardo, come diversamente disciplina la normatait

Non puo dunque bastare una generica contestaziendatpnere assolta la prova dell’assenza dellasau
solvendi che legittima la restituzione alle spese”.

L'operatore infine, ha concluso insistendo pérrigetto dell’istanza in quanto infondata in fatte in
diritto”. ingiustificata sia in ragione della procedura & considerazione della mancanza di supporto
probatorio.

3. La replica dellistante

L'istante, in data 17 marzo 2018, ha fatto penerai sensi e nei termini di cui all’art. 16, coméhdel
Regolamento, una memoria difensiva di replica ngliale, ha ribadito integralmente le richieste gia
espresse in istanza.

Nel merito ha quindi sottolineato quanto segue:
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- di aver ‘voluto cambiare un contratto fisso con TIM attivangh nuovo contratto con la stessa
TIM (...) approfitta[ndo] dell’occasione per rientrarin TIM da altro operatore (TRE) anche con
il mobile”;

- di avere $ottoscritto un contratto in data 8 giugno 2017 ¢he) imponeva il rispetto di 30 mesi a

circa 55-60 euro mensili per i contratti fisso e lmie [senza, altresi, avere avuto] (...) la
attivazione del contratto per mesi”;

- di esseré'stato in seguito contattato dal 191 e [che eramyl], (...) stato attivato un [diverso]
contratto cui e[ra] seguito I'arrivo di fatture vae da 200 euro e oltre”;

- di avere, inoltre,“fatto presente con PEC a TIM (...) [in data] 19 luwyl2017, (...) [del]la
necessita di chiudere la linea fissa precedente/rJ0879xxx], (...) [e di procedere] anche [al]
cambio delle condizioni contrattuali cui er[a] statoggetto senza (...) [avere prestato il]
consenso’;

- di aver segnalato in dat29 agosto 2017, alla luce della mancata rispostaliil alla precedente
[comunicazione del 19 luglio 2017], (...) dellarrivdi fatture errate e non corrispondenti al
contratto (...) sottoscritto e 'addebito di voci ndavute (router ecc.)”;

- di avere fatto presente all’operatore, in d&a 6ttobre 2017, (...) [della] disattivazione (...)ldel
linea mobile, (...) durata mesi nonostante [l'effaione di varie] (...) telefonate di richiesta
aiuto al 191(...)";

- di avere comunicato a Telecom ltalia, in dat® novembre 2017, (...) [il ricevimento di
ulteriore] (...) fatturazione errata in base ad umt@tto (...) non sottoscritto [da parte istante]”;

- di avere fatto presente all’'operatore, in dé&debbraio 2018, (...) [di avere subito] una ulteeor
immotivata (...) disconnessione della linea mobile”;

- che l'eventualéattivazione non conforme [del contratto] o (...)][errata indicazione dell'lCC-
ID, [sostenuta nella] relazione di controparte (.[jon avrebbe comunque] consegn[ato] la
licenza a TIM di convertire i contratti a proprialonta e senza I'accettazione del cliente”;

- di non avere'mai richiesto [a Tim] un nuovo numero [366 7570kxx..), [che I'operatore
afferma invece essere] stato concordato [da pastante] con il Servizio Clienti [ed] attivato (...)
il 4 luglio 2017 (...) e [di non avere] mai ottenugochiavetta [USB richiesta]”;

- che il disservizio evidenziato non riguardava tdattfunzionalita della linea [mobile bensi] (...)
[I'] interruzione [della stessa]”.

Ad integrazione dell'istanza, I'Utente inviava indéi, all'operatore in data 6 febbraio 2018, tramiiil,
una comunicazione con la quale affermava ‘GH# questa mattina (...) ha staccato il telefonddpo i
precedenti disservizi ddisconnessione (..) [avvenuti nei mesi] di ottoler@ovembre [2017]".

4. Motivazione della decisione.

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

In primis si evidenzia quanto segue:

- non puo essere accolta I'eccezione dell’operatetecom lItalia circa l'inidoneita della documernitewe
proposta dall'istante a corredo istruttorio, attedee, ad avviso di questo Corecom, l'istanza msult
sufficientemente supportata dalla documentaziormlgita, considerando che, comunque, l'utente ha
allegato all'istanza la proposta di attivazione dehtratto, le segnalazioni mail inviate all’operat al
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recapito servizioimpresasemplice@telecomitalimitjata 22 settembre 2017 ed in data 29 settentldre 2
in cui esplicitava le proprie doglianze e conteatain particolare, cheil* contratto [applicato
dall'operatore] non [era] quello (...) sottoscrittodp parte istante] con I'agente®& che fa chiavetta
[USB]per il traffico dati [la cui] fornitura gratuta da parte di TIM [era stata] concor[data con 'agte]
(...) non e[ra] ancora arrivata al [proprioJdomicilid Inoltre, parte istante, nelle proprie repliche alle
memorie dell'operatore, allegava agli atti un pedsp di riepilogo delle condizioni contrattuali paste
dall’agente, in sede di sottoscrizione del contratt

- con riferimento alla domandsub ) avente ad oggetto la richiesta“dessazione [in] esenzione [di]
spese [delle utenze 2 fisse nxxxx [e delle 2 utemzaili n.] xxx,in accoglimento della eccezione di
inammissibilita sollevata, in via preliminare, dafleratore, si osserva che detta richiesta nonf@uware
oggetto della presente pronuncia in quanto la uBohe contrattuale €& un’attivita rimessa alla
disponibilita negoziale delle parti da esercitaeemodi e nelle forme disposte dalle Condizionigyafi di
contratto Cfr. Delibera Agcom n. 169/19/CIR) e pertanto la donaarabsi come formulata, deve essere
rigettata, in quanto esula dalla cognizione di tudsitorita. In altre parole, la richiesta digssazione
(...)[delle 2 utenze fisse n.] xxxx [e delle 2 utemodili n.] xxxx” & connessa ad un obbligofdtereche

in quanto tale esula dalla cognizione del Corecoseasi dell’'art. 19, comma 4, del Regolamento Ip&ic
I'oggetto della pronuncia, avente carattere vingla limitato agli eventuali rimborsi o indennizzievisti
dal contratto, dalle carte dei servizi, nonchéaasi individuati dalle disposizioni normative o digibere
dell’Autorita.

- con riferimento alla domandaub ij) avente ad oggetto la richiesta di “indennizz¢€d2.500 per le ore
perse al telefono, [invio] mail (...) disagi, diss&iv(...) vari e 4 mesi senza internet in mobilit&' da
osservarsi, ancor prima di entrare nel merito dedka controversache ai sensi delle Linee Guida in
materia di risoluzione delle controversie tra utewt operatori di comunicazioni elettroniche, appite
con Delibera Agcom n. 276/13/CONS dell'll aprilel20 anche le istanze inesatte o imprecise, in
un’ottica difavor utentis devono essere interpretate secondo il loro sggud piu logico e piu pertinente
rispetto alla questione da esaminare. In partieplanche la richiesta di risarcimento danni, in
applicazione di un criterio di ragionevolezza eficefnza dell'azione, puo essere interpretata come
richiesta di accertamento di un comportamentoittiegp da parte dell'operatore e del consegueniéali
all'indennizzo, a prescindere dabmen iurise dalla quantificazione monetariadicata dalla parte.
Esclusa pertanto ogni pronuncia risarcitoria, lmdodade quadovra essere, in questa sede, correttamente
interpretata, in base al criterio di efficienzaagionevolezza dell’azione amministrativa, qualhigsta di
condanna del gestore al pagamento di un indennizz@lazione agli inadempimenti che venissero
accertati.

In quest’ottica, giova precisare che, all'esitdelelultanze istruttorie, la presente disaminacgntra:

- con riferimento al contrattbusinesan. 888011524xxxin relazione alle utenze fisse S5¥.7037xxx, n.
0577 37xxx, ed alle mobili n. 335 6173xxx, n. 3@ e n. 392 91xxx, sull'applicazione di un profil
tariffario difforme da quello prospettato in sedadesione contrattuale da un agente TIM.

- con riferimento alla parte mobile del contrattntp istante le doglianze dell’utente possono essesi
riassunte:

» ritardata portabilita delle utenze mobili n. 3358%xx e n. 392 916xxx;

* malfunzionamento delle utenze mobili n. 335 617xxx366 75xxx e n. 392 916xxx, associate al
contrattode quae sulla successiva sospensione del servizio;

« sull’attivazione non richiesta dell’'utenza mobile366 75xxx;

* “mancata fornitura (...) [di una] chiavetta USB (...)ncordata in sede di stipula”.
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Nel merito.
Sull’applicazione di un profilo tariffario difformda quello prospettato in sede di adesione coun#latt

Parte istante ha lamentato, con riferimento alratatbusiness. 88801152xxx, I'applicazione, in sede di
emissione delle fatture di pagamento, di un proffiaffario avente condizioni economiche difformi e
maggiormente gravose rispetto a quelle prospetiatéagente Tim in sede di adesione all’offerta
contrattuale. Di contro I'operatore ha dedottodra correttamente operato in quantdM ha ricevuto e
lavorato quanto esattamente trasmesso a Forza Veemtd [agente] solo in data 1 luglio 2017, non
esistendo alcun altra documentazione/pattuizionggalardo”.

In via preliminare, dalla descrizione dei fatti &ld documentazione agli atti, si precisa che,resgnte
doglianza, avente ad oggetto I'applicazione di wofilo tariffario difforme da quello prospettato sede di
adesione contrattuale con riferimento al contrattsiness. 88801152xxx, avra ad oggetto unicamente le
numerazioni mobili n. 335 6173xxx e n. 392 9160xxché l'utenza fissa 0577 37xxx in quanto risulta
presente agli atti una richiesta di disdetta, favia Tim in data 14 luglio 2017 da parte istanta c
riferimento all’'utenza fissa n. 0577 37xxx, laddd\eperatore stesso ha dedotto in memoria dhmita
numerazione fissa attualmente intestata alla sadstinte € la n. 0577.37xxxx, attivata in datagd&no
2017, per cui le parti pattuivano I'applicazioneuwh canone mensile di € 25,00".

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutiota richiesta formulata dall'istangeib i) correttamente
riletta quale contestazione per I'applicazione dndizioni economiche diverse da quelle pattuite, e
meritevole di accoglimento nei termini di seguispesti.

Sul punto e opportuno precisare che al termin€igtelittoria procedimentale, dopo aver esaminato la
documentazione acquisita agli atti e ricostruitéatti, deve evidenziarsi che il caso in esame verte
sostanzialmente, su una mancanza di trasparenfarenativa precontrattuale da parte dell'operatare,
causa della quale l'istante ha stipulato un cotatnabn ritenendo di incorrere, con la sottoscrigiokello
stessopella fatturazione di importi largamente superispetto a quanto prospettato dall’agente TIM in
sede di sottoscrizione della proposta contrattuale.

In via generale, con riferimento alla contestaziaheparte istante, giova richiamare I'orientamento
consolidato secondo cui, in base ai principi soiee della prova in materia di adempimento delle
obbligazioni di cui alla consolidata giurispruderdiaegittimita (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, Il, 20 gennaio 2010 n. 936)l, ¢reditore che
agisce per 'adempimento, per la risoluzione o patsarcimento del danno deve dare la prova della
fonte negoziale o legale del suo diritto e, se istey del termine di scadenza, limitandosi alla aner
allegazione della circostanza dell’'inadempimentdladeontroparte; sara il debitore convenuto a dover
fornire la prova del fatto estintivo del dirittopstituito dall’avvenuto adempimento. Anche nel dascui

sia dedotto un inesatto adempimento dell’'obbligagjcal creditore istante sara sufficiente allegaaée
inesattezza, gravando ancora una volta sul debiforeere di dimostrare I'avvenuto esatto adempineent
o che I'inadempimento € dipeso da causa a lui ngouitabile ex art. 1218 c.c., ovvero da cause sipbeif

di esclusione della responsabilita previste dal tcatto, dalle condizioni generali di contratto o ltéa
Carta ServiZi.

Relativamente alla contestata fatturazione, si ramealtresigx pluribus Cass. Civ., sez. lll, 17 febbraio
2006), che I'emissione della bolletta non costdeisin negozio di accertamento, idoneo a rendeta edr
incontestabile I'entita periodica della somminigiome, ma solo un atto unilaterale di natura cdlgab
diretto a comunicare all’utente le prestazioni gsgeguite secondo la conoscenza ed il convincimento
dell'operatore telefonico; resta dunque rettifitalin caso di divergenza con i dati reali. Tantenpesso,
sussiste in capo all'operatore I'onere di provéesdttezza dei dati posti a base della fatturacasb di
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contestazione del suo ammontare da parte delleit@gass. Civ. sez. Ill, 28 maggio 2004, n. 10318).
risultanze del contatore centrale non costituiscgnena prova se contestate dall’utente ed il
disconoscimento dei dati registrati determina ladamento della prova legale a presunzione semplice
della rappresentazione e la necessita, ai finigimoh di ulteriori elementi.

Ancora, con riferimento all’ambito delle telecomeamioni, la Delibera Agcom n. 417/01/CONS, allegato
A), detta le linee guida relative alle comunicaziahpubblico delle condizioni di offerta dei sezividi
telecomunicazioni che gli operatori devono rispettdn particolare, dalla citata delibera si evicte le
informazioni rivolte al pubblico devono essererigf#@ al necessario principio di trasparenza e gaeda
comprensibilita dell'informazione, della comunicazé pubblicitaria e facilitare i processi di
comparabilita dei prezzi. Inoltre, la Delibera Agtm.179/03/CSP, Allegato A), all’articolo 4 evidénz
che: ‘gli utenti hanno diritto ad un’informazione comgletirca le modalita giuridiche, economiche e
tecniche di prestazione dei servizi (...) la dibae di qualsiasi informazione, in particolare duejle
relative alle condizioni tecniche ed economiche seivizi (...) avviene secondo criteri uniformi di
trasparenza, chiarezza e tempestivita, osservandpaiticolare i principi di buonafede e di lealta,
valutati alla stregua delle esigenze delle categali consumatori piu debdliNe consegue, che gli utenti
hanno diritto ad essere informati in modo chiasgt® e completo, perché solo in questo modo viene
realmente tutelato il diritto di scelta dell'utenfimale e la conseguente possibilita di orientament
consapevole verso una diversa offerta commerciale

Sul punto giova, inoltre, richiamare che le partido stipulando (e, poi, stipulato) contratto séeoute a
comportarsi, ai sensi degli articoli 1175, 13373&9.c.c., secondo buona fede e correttezza sia iz
precontrattuale che nella fase dell’esecuzione ateltratto. Il principio di buona fede contrattuale
costituisce oggetto di un vero e proprio obbligorigiico, che si considera violato dalla parte catttrale
che, anche non dolosamente, ometta di tenere upartamento improntato alla diligente correttezza.

Occorre, infine, ricordare chedn riferimento ai contratti sottoscritti attraverda propria rete di vendita
anche se svolta in outsourcing, I'operatore e resadile della condotta degli agenti e delle infomoai
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).

In particolare, parte istante ha dichiarato, irangg, che il preventivo di spesa di cui alla prtgos
contrattuale ricevuta da ufagente Tim certificato [denominato]ag[enzia] SpiyeService”,in data 8
giugno 2017consisteva nelle seguenti condizioni:

- attivazione di un“NIP [nuovo impianto personale con attivazione duova numerazione
telefonica] (...) ad un costo di 25 euro [al] mese)(tutto illimitato voce e adsl (...) [da attivare
presso la] sede [di] via (...) 53100 Siena”

- la migrazione, dall’operatore H3G, delle utenze ihob 335 6173xxx e n. 392 916xxxx con
attivazione del profilo“Tim Europa vera vip ad un costo (...) di 15 eurofm#] per (...)
[ciascuna]”;

- la*fornitura gratuita da parte di TIM (...) [di una] clavetta [USB] con sconti a 10 euro al mése

Parte istante ha poi aggiunto di aver ricevidiapo alcuni giorni (...) in fase di attivazione [debntratto]
(...) varie telefonate da un’agenzia che si presemtawme 191 (agenzia TCC) [che]sostit[uiva] la
vendita/contratto [sottoscritta] con I'agente (...Jtima[ndo] un nuovo (...) contratto con piani tariffa
diversi da quanto (...) concordato con I'agente”.

Di contro I'operatore ha dedotto in memoria cheorf & possibile accertare se il Servizio 191 ha
effettivamente errato/effettuato modifiche in fds&avorazione del contratto sottoscritto in datay@igno
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2017” aggiungendo inoltre ch&TIM ha ricevuto e lavorato quanto esattamentestresso a Forza
Vendita da Tilesi solo in data 1 luglio 2017".

Parte istante anche se, come ha sostenuto I'operaton ha allegato agli atte fatture emesse da TIM,
da cui si potrebbe evincere I'errato addebito drvéa/prodotti non richiesti e/o comunque difformi
rispetto a quanto pattuito’ha, tuttavia, dichiarato, circostanza non smertéalelecom ltalia, di aver
segnalato all’operatore in datd9' agosto 2017 (...) dell’arrivo di fatture erratenen corrispondenti al
contratto [ed in data]16 novembre 2017, (...) [ileddmento di ulteriore] (...) fatturazione errata iade
ad un contratto(...) non sottoscritto [da parte igjnAgli atti sono inoltre presenti segnalazioni inei&t
all’'operatore, al recapito servizioimpresasemplitel@omitalia.it, in data 22 settembre 2017 edatad
29 settembre 2017 nelle quali parte istante, laavantra I'altro che il contratto attivato da TIM mo
corrispondeva a quello sottoscritto con I'agente.

Procedendo ad un esame della documentazione, meniita pacifica la richiesta di attivazione difea
istante, lato utenza fissa, di uarf'NIP [nuovo impianto personale con attivazionendova numerazione
telefonica](...) ad un costo di 25 euro [al] mese (tutjo illimitato voce e adsl (...) [da attivare pessla]
sede [di] via (...) 53100 Sienathe I' operatore conferman memoria essere stata attivatan la
numerazione 0577 37xx%n data 28 giugno 2017, (...) [con] I'applicaziondi un canone mensile di €
25,00”, nel caso delle utenze mobili 'utente deduce I'anue richiesta, in sede di stipula contrattuale del
8 giugno 2017, della migrazione a TIM, dall'operatti3G, delle utenze mobili n. 335 6173xxx e n. 392
916xxxxcon applicazione del profildTim Europa vera vip ad un costo [mensile](...) & &uro per (...)
[ciascuna]”.

A sostegno della propria posizione, parte istaléga agli atti copia del contratto del 8 giugnd.20nel
quale risultaictu oculi, in relazione alleutenze mobili n. 335 617xxx e n. 392 9160xxx, hiesta di
applicazione, per entrambe, del profilo tariffatibim Europa vera 15°con sconto“Europa 5”, con
ulteriore applicazione dell’offerté&sconto 50 MNP 10 mesi" e “promo valore 100 MNPn2@si + Flag”.
Occorre, sul punto, rilevare che la sopraindicatgia di contratto allegata dall’'utente risulta palmente
difforme da quella prodotta dall'operatore in memamella quale per I'utenza mobile n. 392 9160xxx
viene invece indicato il profilo denominatd@ifn Europa 1000”"oltre a prevedere l'indicazione di una
ulteriore opzione, peraltro non ben comprensibdéadlettura del contratto, riguardante apparentgene
I'attivazione dell’opzionédati eurogiga”.

Nel caso di specie, le risultanze istruttorie affscevidenza che oggetto di contestazione dell’istdan
difformita delle condizioni economiche che listantnedesimo si attendeva in ragione di quanto
prospettatogli dall'agente Tim, a prescindere dddsa di attivazione delle utenze mobili che I'giere
individua nel giorno “10 luglio 2017 (...) [per] l'utenza mokiln. 392.9160xxx [ed](...) in data 29
settembre 2017, per effetto dell’avvenuta ri-preeggone della MNP [per I'utenza mobile n. 335.633x

in quanto sottoposta a scartajpmunque non oggetto di contestazione di partatista

A fronte di cio, deve rilevarsi che le argomentazidifensive di Telecom Italia non risultano suiiati a
ritenere giustificati i costi contestati dall'istaratteso che la societa Telecom ltalia, a segiglie ripetute
segnalazioni dell’utente, avrebbe dovuto quantomewiicare quale fosse I'effettivo costo del piano
tariffario “Tim Europa vera 154pplicato all’'utentein relazione allaitenze mobili n. 335 6173xxx e n.
392 916xxx ed allegari prospetto riepilogativo dei relativi costi colntlicazione delle caratteristiche
tecniche ed economiche del servizio contrattuatiizzad &€ presumibile che I'utente non avrebbe &aleri
ad un’offerta che prevedesse I'addebito dei catsthuti di gran lunga superiori rispetto a quehoposti,

in sede di stipula contrattuale, da“agente Tim certificato [denominato]ag[enzia] SpleService”.

In altri termini, dalla documentazione in atti ngirevince che I'operatore abbia, in pendenza dzane,
prodotto elementi probatori attestanti la regolareorretta gestione del cliente, informandolo dioé
maniera esaustiva circa i costi che sarebbero @tasienti in fattura, sulla base del piano taidf&mim
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Europa vera 15”,anche con riferiment@i costi relativi alle opzionf'sconto 50 MNP 10 mesi" e
“promo valore 100 MNP 20 mesi + Flag”.

Ne deriva che la societa Telecom ltalia, & tenutagmlarizzare la posizione amministrativa - coiéab
dell'istante inerente allatenze mobili n. 335 617xxx e n. 392 916xxx medaidatstorno e/o rimborso, nel
caso di avvenuto pagamento, degli importi eccedaltai somma di euro 15,00 mensili per ciascuna
utenza, secondo le condizioni contrattuali propdst€agente Tim in sede di sottoscrizione del cattd
sulla base del profiloTim Europa vera 15a partire dalle fatture emesse dal giorno di attiovae
delle utenze stesse, ovvero dE)“luglio 2017 (...) [per] I'utenza mobile n. 392.@Wk&x[e dal](...) 29
settembre 2017 (...) [per I'utenza mobile n. 335.®4M8 al netto delle eventuali note di credito gia
rimborsate dal gestore, oltre al ritiro, a curgpese di detto gestore, della pratica di recupelereelito
eventualmente aperta.

Sulla ritardata portabilita delle utenze mobili B82.9160xxx € 335.617 3XxXxx

Parte istante lamenta la ritardata portabilitaedaienze mobilde quibusdall’'operatore Wind Tre (gia
H3G), come espressamente previsto dal contratt® tejlio 2017.

Di contro I'operatore ha dedotto I'assenza di respdilita nel ritardo lamentato.
La doglianza dellistantsub ii) puo essere accolta nei termini di seguito indicati

Ai fini di una migliore comprensione delle fattigpe oggetto di contestazione sembra utile richi@mar
guanto previsto dall’Allegato 1 alla Delibera 14W(CIR “Regolamento riguardante la portabilita dei
numeri per i servizi di comunicazioni mobili e parali”.

Precisato che:

e con MNP (Mobile Number Portability si intende la prestazione che consente al eligtt
cambiare il fornitore del servizio mantenendo dgmio numero per servizi mobili e personali;

* con Operatore Cedente donating I'operatore mobile che ha il contratto per lanftura del
servizio di comunicazioni mobili e personali cowrliente che ha chiesto la portabilita del numero,
e con Operatore Riceventaexipient I'operatore mobile che acquisisce il cliente blaerichiesto
la portabilita del numero;

e con ‘numero portatdb o numero Mobile Station ISDN — MSISDN, si intendi@umero del Piano
di numerazione nazionale per i servizi di comunmaz mobili e personali oggetto della
portabilita; con validazione, l'insieme delle vaife per controllare la correttezza e completezza
della richiesta inviata dall’operatoreecipient al fine di evitare errori nellesecuzione della
portabilita;

e con scarto, il rigetto della richiesta di portailinella fase di presa in carico della stessa; con
rifiuto, il rigetto della richiesta di portabilita seguito di esito negativo della validazione e con
numero seriale della SIM o ICC-ID, il numero idéinativo della SIM definito in accordo con gli
standard internazionali.

Con riferimento al caso di specie, si rammenta ahr@rma della sopracitata Delibera Agcom 147/1R/CI
art. 5, comma 8![l]'operatore recipient, quale responsabile del paorto col cliente, conserva i dati
dell'ordine trasmesso e la copia del contratto dboliente per la fornitura della prestazione di NBNe
I'eventuale relativa documentazione allegata

La societa Telecom ltalia, in qualita di operatmeeipient ha confermato la richiesta di portabilita delle
utenze oggetto di contestazione, rappresentandojpeimoria, che € evidente che la societd istante
richiede[va] la migrazione delle utenze mobili 1392.9160xx e 335.6173xxx da H3G".
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Con riferimento al ritardo nella portabilita deidsletti numeri, avvenuta rispettivamente, secondmtyu
evidenziato dallo stesso operatore, il 10 luglid2@ il 29 settembre 2017, 'operatore Teleconidtah
dedotto chelerrata indicazione dellICC-ID ha impedito il coetto espletamento della procedura”.

La predetta societa Telecom lItalia ha, altresicipa@o che I'MfCC-ID é una serie numerica identificativa
della scheda SIM intestata al cliente e rappresemtéutti gli effetti un dato sensibile nell’eschusi
disponibilita di quest'ultimo, perché stampigliat@| retro della scheda SIMESso va necessariamente
comunicato dall'utente all’'operatore recipient (@uesto caso TIM) ai fini del corretto espletameaietia
procedura di portabilita, ma il donating non ne €@noscenza”.

Con riferimento al numero n. 392 9160xxx, I'operattha dedotto che la portabilita & stata esegliita i
giorno 10 luglio 2017, avanzando un generico rdanglla consegna del contratto da parte dell’agente
avvenuta in pari data. Evidenziava, al riguard@ “¢$1olo il 10 luglio 2017 si procedeva all’attivanne
dell'utenza mobile n. 392.9160xxx con il profilatescritto, a seguito dell’avvenuto caricamento del
contratto ricevuto da Forza Vendita proprio in paata)”.

Con riferimento all’altra utenza ha, invece dedottoanto segu€ll n. 335.617xxx (sottoposto a scarto)
risulta infine attivato (...) in data 29 settembrelZ0 per effetto dell’avvenuta ri-processazione aell
MNP”. Tuttavia, pur facendo riferimento ad una informatresa all’'utente, non ha specificato la data del
rifiuto originato dalla mancata validazione del weddell'ICC-ID. Tale KO non risulta ulteriormente
circostanziato né dal punto di vista temporalelanéausale di scarto, solo menzionata, risultatdetgnte
documentata. Non ha provato neppure di averneteaspestiva comunicazione all'istante.

L'operatore non ha, quindi, dimostrato di aver thbente informato il cliente circa I'impedimento
incontrato e il disservizio causatagli, atteso ctialla documentazione in atti risulta la richiesta
portabilita dall'operatore H3G con indicazione deimeri seriali corrispondenti delle SIM. L'operaor
Telecom Italia non ha motivato, attraverso la paoioe di idonea documentazione, che tali numeraker
fossero errati, non provando di aver messo in atmpestivamente tutte le misure idonee al
conseguimento del buon esito della procedura diapiita, incontestatamente richiesta dall'istah8e
giugno 2017.

Pertanto, la richiesta dell’istanseib ii) di liquidazione di un indennizzo per ritardatavaizione inerente
alla risorsa numerica, puo ritenersi accoglibile.

Ne consegue che I'operatore in questione e respid@sa sensi dell’art. 1218 del Codice civile irdme
alla ritardata portabilita delle utende quibuse che, pertanto, deve essergli riconosciuto uennitzo
proporzionato al disagio subito.

A fronte di tale inadempimento non puo che ricoeesicil diritto dell’istante a ricevere un indenniz
proporzionato al disservizio subito da computandbase al parametro previsto dall’articolo 6, conima
del Regolamento sugli indennizzi, secondo il qidleNelle ipotesi di procedure di portabilita delmaro
non concluse nei termini stabiliti dalla disciplirdi settore, I'operatore responsabile del ritardarg
tenuto a corrispondere all’'utente interessato udeinnizzo pari ad euro 5,00 per ogni giorno di rdar
se la portabilita riguarda utenze mobili 'importoridotto alla metd, parametro da computarsi in misura
del doppio, ossia euro 5,00, in quanto trattasiteinza “affari”.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo viene in rili@vquanto previsto dall’articolo 14, comma 1, ddéi¢égato
A) alla delibera n. 147/11/CIR secondo cyief ritardi superiori a due giorni lavorativi il aoputo
dell'indennizzo tiene conto di tutti i giorni ditairdo compresi i primi due

Pertanto:

— per l'utenza n. 392 9160xxx si determinaligés a quanel giorno 8 giugno 2017 (data di richiesta
di portabilita numerica) ed dies ad quenmel 10 luglio 2017 (data di effettiva attivaziopevia
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portabilita dell’'utenza per I'utenza n. 392.9160xxx

— per l'utenza n. 335 6173840 si determindids a quanel giorno 8 giugno 2017 (data di richiesta
di portabilita numerica) ed ilies ad quemmel 29 settembre 2017 (data di effettiva attivagio
previa portabilitd dell’utenza per I'utenza n. 3857 3xxx).

Ne consegue, quindi, che la misura dell'indennizettante all’istante & pari ai seguenti importi:

— euro 160,00 (centosessanta/00), computato secdndarametro di euro 5,00 x 32 giorni di
ritardata portabilita dell’'utenza n. 392 916xxxx.

— euro 565,00 (cinquecento sessantacinque/00), catopsecondo il parametro di euro 5,00 x 113
giorni di ritardata portabilita dell’'utenza n. 38573xxx.

Sul malfunzionamento delle utenze mobili n. 3353K¥%, n. 366 750xxx € n. 392 9160xxXX

La societa istante lamenta il malfunzionamentoedetenze mobilde quibusa causa didisservizi sul
traffico dati non fruibile”, nonché generici disservizi ttlisconnessione (..) [avvenuti nei mesi] di ottobre
e novembre [2017]laddove I'operatore, richiamando le Condizioni Galiedi Contratto, evidenzia che
non e garantita la copertura territoriale in ogilita.

Nel caso di specie, occorre fare riferimento atssa natura del servizio di telefonia mobile dusi
come indicato nelle condizioni generali di contvagtnella carta servizi, consente al titolare dedhza la
possibilita di fruire del servizio telefonico neltpasi totalita del territorio nazionale ed inteinaale,
fermo restando che in alcune zone territoriali esfimle che il servizio sia meno efficiente a cadeda
debolezza del segnale derivante da svariati motivi.

Non esiste, al riguardo, alcun obbligo volto a géra la totale copertura territoriale dei propenazi.
Diversamente da quanto avviene per i contratttivelalla telefonia fissa dove e ben circoscrittdungo

di esecuzione della prestazione, per la teleforohila il gestore non € nelle condizioni di sapétaago

di esecuzione del contratto, ben potendo il luogd’atquisto, la residenza dell'acquirente, nonché
I'effettiva zona dell’'uso del credito corrispondexduoghi geograficamente distinti. Pertanto, l'ajere
assicura e pubblicizza una copertura territoriae popri servizi progressivamente estesa ma nma, u
certa e totale copertura. (Céx multisDelibera Agcom n. 163/16/CIR).

A fronte di tali considerazioni, la doglianza dslante non e fondata e pertanto non €& possibile
riconoscere alcun indennizzo per il malfunzionaroéamentato dall’'istante al quale e riconosciuta o
possibilita di recedere senza alcun costo, ferrstanelo I'obbligo di corrispondere eventuali ratsidee

del terminale. (Delibera Agcom. n. 163/16/CIR)

Sulla sospensione del servizio relativo all’'utenmabile n. 335 6173xxx

L'utente ha lamentato la sospensione dell’'utenzail@mam. 335 6173xxx dal 19 ottobre 2017, nell'ambit
della procedura di adozione del provvedimento temmmo in fase conciliativa e con successiva
comunicazione inviata per e-mail in data 6 febb0a8, integrativa dell'istanza di definizione, laetjuale
affermava, in maniera generica e senza specifitaremero della utenza o delle utenze oggetto della
sospensione chél'lM questa mattina (...) ha staccato il teleforldi contro 'operatore Telecom ltalia
nulla ha dedotto, in memoria, sul punto, riconddteta presente fattispecie alla casistica relasiva
malfunzionamento delle utenze mobili.

La domanda d’indennizzsub ii),pud essere parzialmente accolta nei termini diiseggposti.

In primo luogo occorre richiamare la direttiva gexte di cui alla Delibera Agcom n. 179/03/CSP lalgqu
al proposito, prevede, all’art. 3, comma 4, I'ofblidegli operatori di fornire i servizi richiesin“modo
regolare, continuo e senza interruziani
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Le uniche eccezioni a tale principio riguardanmterruzioni dovute ad interventi tecnici di mam#mne

e riparazione ed i casi tassativamente indicafiadal 5 del Regolamento, ovvero le ipotesi di feod
ripetuti ritardi nei pagamenti o ripetuti mancatagamenti (da intendersi secondo le indicazioni
espressamente fornite dal comma 2, lett. a) e bgideo art. 5), rispetto ai quali incombe comuado
capo all’'operatore un preciso onere di informativa.

In assenza di prove fornite dall’operatore ciraasetto della procedura per la sospensione deizgzin
caso di morosita dell'utente, ed in particolareassenza di prova del preavviso di sospensione, la
sospensione medesima deve considerarsi illegitiexamultisDelibera Agcom n. 31/12/CIR).

Nel caso di specie, parte istante, nellambitoadpliocedura conciliativa, ha chiesto, in data 1emdre
2017, al CoReCom Toscana l'adozione di un provvedio temporaneo ai sensi dell’arf. &l. A della
Delibera Agcom n. 173/07/CONS nei confronti di Tela Italia, volto ad ottenere la riattivazione dell
utenza mobile n. 335 617xxxx, sospesa, secondotguhichiarato da parte istante e non contraddetto
dall’operatore agli atti, dal 19 ottobre 2017. latad 23 novembre 2017, come risulta da comunicazione
inviata da Telecom lItalia a questo Corecom, venpréstinato il servizio sulla suddetta utenza.

L’'operatore, nella propria memoria, attesa la sosjpae effettuata il 19 ottobre 2017, cosi comeotied
dallutente in sede di richiesta di provvedimengonporaneo, non ha fornito adeguata prova di avere
effettuato alcuna efficace comunicazione del presavprevisto dall’art. 5, comma 1, déRégolamentb

di cui alla Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A.

Sul punto viene in rilievo quanto previsto dall'at comma 1, delRegolamentbdi cui alla Delibera
Agcom n. 173/07/CONS, All. A. 1. secondo ctiflermo restando I'obbligo di informare l'utentean
congruo preavviso, I'operatore, salvi i casi didie di ripetuti ritardi di pagamento o di ripetutiancati
pagamenti e per quanto tecnicamente fattibile, mligporre la sospensione del servizio solo con
riferimento al servizio interessato dal mancato gagntd. Lo stesso articolo 5, comma 2, lettera b) e
lettera c), chiarisce chel ritardato o mancato pagamento non puod intendeaine ripetuto se nei sei
mesi precedenti la scadenza della fattura in goestii pagamenti sono stati effettuati senza ritaedisi
puo considerare ritardato unicamente il pagamentwesmuto almeno quindici giorni oltre la scadenza e
fatti comunque salvi i casi di ritardo nella em@se 0 consegna della fattira

Ne consegue che I'operatore in questione e respid@sa sensi dell’art. 1218 del Codice civile irdme
all'illegittima sospensione del servizio sull’ unde quae che, pertanto, deve essergli riconosciuto un
indennizzo proporzionato al disagio subito, oltie storno di quanto fatturato per il periodo diedittima
sospensione.

Per il calcolo dell'indennizzo viene in rilievo ta 4, comma 1, del Regolamento in materia di imien
applicabile nella definizione delle controversi@a 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 seclza ve ne fossero i presupposti, ovvero in assedekza
previsto preavviso, gli operatori sono tenuti a kgpondere un indennizzo, per ciascun servizio non
accessorio, pari ad euro 7,50 per ogni giorno ds@ension& parametro da computarsi in misura del
doppio, ossia euro 15,00, in quanto trattasi dizae'affari”.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo, si determin&dies a quonel giorno 19 ottobre 2017 (data indicata
d’inizio della sospensione) eddies ad quenmel 23 novembre 2017, data della riattivazionéadstessa,
cosi come comunicata dall’operatore.

Ne discende che parte istante, per i giorni di sosne del servizio, ha diritto alla corresponsidnun
indennizzo pari ad 525,00 (cinquecentoventicingled@mputato secondo il parametro di euro 1@0
die per n. 35 giorni di sospensione dell’'utenza mobil835 617xxxXx.
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Al contrario, non e meritevole di accoglimento lagtlanza dell’istante in merito all’asserita suies
sospensione del servizio, collocata in data 6 f&bl2018, in quanto parte istante non ha speaifiegti

atti il numero dell’ utenza o delle utenze oggeattEla sospensione ed ha formulato, sul punto, una
contestazione generica, priva di elementi precisi dettagliati limitandosi ad affermare
approssimativamente cH&IM questa mattina [6 febbraio 2018](...) ha statoadl telefono” e di avere
fatto presente all’operatore, in data7“ottobre 2017, (...) [della] disattivazione (...) ldelinea mobile,
(...) durata mesi nonostantgiroducendo in copia agli atti una scarna documentaz dalla quale non
emergono elementi probanti e circostanziati, tali rdndere condivisibili le doglianze genericamente
asserite, ma non adeguatamente esplicate daltéstaedesimo.

Sulla mancata fornitura chiavetta USB

Parte istante ha lamentato il mancato ricevimemtana ‘chiavetta [USB] per il traffico dati [la cui]
fornitura gratuita da parte di TIM [era stata] conddata con I'agente”in sede di sottoscrizione della
proposta contrattuale, laddove I'operatore ha dedotmemoria’ che non é presente alcun impegno di
TIM in tal senso nel contratto di abbonamento siato.

La domandaub ii)non e meritevole di accoglimento per le ragiorsefjuito esposte.

BN

Si evidenzia che [listanza, sul punto, & eccesstvden scarna, non circostanziata e priva di
documentazione allegata, che avrebbe dovuto e$serta a supporto e a fondamento delle proprie
pretese.

In tal senso si richiama I'orientamento costanteqdesto Comitato, cosi come della stessa Autorita
Garante per le Comunicazioni, in virtu del quaistéinte & tenuto ad adempiere quanto meno all'gbbli
di dedurre, con minimo grado di precisione, qualns i fatti ed i motivi alla base della richiestiéegando

la relativa documentazione. Al contrario, in margamdi documentazione a sostegno delle richieste
formulate dall’'utente, I'istanza risulta generiad iadeterminatagx multis Delibera Agcom 68/16/CIR,;
Delibere Corecom Toscana n. 17/2017, n. 14/2016,6/2016 e n.157/2016 e Determinazione Corecom
Toscana n. 26/2015).

Nel caso di specie, si deve evidenziare la gem&rcl'incompletezza dell’istanza introduttiva geésente
procedimento, corredata da documentazione inid@eneacoscrivere I'oggetto del contendere ossia la
mancata fornitura dellachiavetta dati come promessa dall’agente.

Il preventivo allegato all’istanza, riguardo allatalzione della chiavetta sopra menzionata, né ewifita
nel dettaglio il modello e le caratteristiche, nélica se tale dispositivo prevedesse l'attivazidhena
nuova utenza o se era abbinabile ad una numeragiametestata all’istante.

Cio posto, non avendo listante assolto I'onerebptorio su di sé incombente ai sensi dell’art. 2697
comma 1, cod. civ. laddove si prevede fe¢hi vuol far valere un diritto in giudizio deverovare i fatti
che ne costituiscono il fondamehtlta richiesta d'indennizzo in oggetto deve essegettata.

Sull’attivazione non richiesta dell’'utenza mobile366 757 xxxx

Parte istante ha lamentato I'attivazione non ritaiedell’'utenza mobile n. 366 7570xxxx precisando,
nelle proprie repliche, di non avefmai richiesto [a Tim] un nuovo numero’laddove I'operatore, di
converso, afferma in memoria chi¢ 4 luglio 2017, su reclamo della societa istanteniva attivato il
numero 366.757xxx con offerta "TIM EUROPA FAMIL¥bme concordato telefonicamente con il
Servizio Clienti”.

La domandasub ii) per la parte inerente all'indennizzo per servizom richiesto non puo essere accolta
per le ragioni di seguito esposte.
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Innanzitutto si rileva che l'istante non ha inddtperiodo di attivazione; tale circostanza n@amsente
neanche di circoscrivere temporalmente, in terndingiorni di applicazione, la durata del lamentato
disservizio.

Sul punto si richiama I'orientamento costante désja Comitato, cosi come della stessa Autorita iidara
per le Comunicazioni, in virtu del quale l'istandetenuto ad adempiere quanto meno all’'obbligo di
dedurre, con minimo grado di precisione, quali siafatti ed i motivi alla base della richiestaegiando la
relativa documentazione (ad esempio le fatture s@)ed\l contrario, in mancanza di documentazione a
sostegno delle richieste formulate dall’'utentestinza risulta generica ed indeterminaga (multis
Delibera Agcom 68/16/CIR; Delibere Corecom Toscan&7/2017, n. 14/2016, n.156/2016 e n.157/2016
e Determinazione Corecom Toscana n. 26/2015).

Pertanto, in assenza di riferimenti dettagliati teesa la sostanziale indeterminatezza del periodo
eventualmente indennizzabile, non puo che risullap®ssibile I'accertamento dedh, delquomodce del
guantumdel verificarsi del lamentato disservizio, tantbrtbn consentire, in questa sede, una valutazione
adeguata in ordine alla liquidazione di un inderoiZQuindi la domandaub ii) & accoglibili €x multis
Delibera Agcom n. 73/17/CONS).

Infine, per quanto concerne le spese di procedppare equo liquidare in favore della parte istaaite
sensi dell'articolo 19, comma 6, del Regolameritmporto di euro 100,00 tenuto conto che la stdssa
fatto ricorso all'assistenza legale.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&etta Castelli, responsabile del procedimento e |
schema di decisione predisposto dal Dirigente Bs#t.Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 13 luglio 2022;

DELIBERA

In accoglimento parziale dell'istanza presentatayiweno 2 febbraio 2018 dalla societa xxxx neifconti
dell’operatore Telecom Italia S.p.A., che dettorapare provveda a:

1) corrispondere, mediante assegno o bonifico bano#gstato alla societa istante:

a) la somma di euro 160,00 (centosessanta/00) a tifoldennizzo per la ritardata portabilita
dell'utenza n. 392 9160xxXx;

b) la somma di euro 565,00 (cinquecento sessantac¢b@ue titolo d’indennizzo per la
ritardata dell’utenza n. 335 6173xxx;

c) la somma di euro 525,00 (cinquecento venticinqye/@0 titolo di indennizzo per la
sospensione dell’'utenza mobile n. 335 6173xxx;

d) la somma di euro 100,00 a titolo di spese di proceai sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldbo&a Agcom n. 276/13/CONS.

2) regolarizzazione della posizione contabile ammiaista dell'istante, oltre al ritiro a cura e spelet
gestore dell'eventuale connessa pratica di recupedocredito mediante lo storno (ovvero il
rimborso) di quanto fatturato nel periodo 19 otol#017 — 23 novembre 2017 di sospensione
dell'utenza mobile n. 335 6173xxx
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3) regolarizzazione della posizione contabile ammiaista, inerente letenze mobili n. 335 6173xxx e
n. 392 9160xxx dell'istante, oltre al ritiro a clgapese del gestore dell’eventuale connessaguitic
recupero del credito, mediante lo storno e/o rirmbpnel caso di avvenuto pagamento, degli importi
eccedenti alla somma di euro 15,00 mensili percaiaa utenza, secondo le condizioni contrattuali
proposte dall’'agente Tim in sede di sottoscrizidek contratto sulla base del profil@itn Europa
vera 15" a partire dalle fatture emesse dal giorno di attivae delle utenze stesse, ovvero
dal“10 luglio 2017 (...) [per] I'utenza mobile n. 392.%& [e dal](...) 29 settembre 2017 (...) [per
'utenza mobile n. 335.6173xxx”

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorehborso di cui ai precedenti: Punto 1, letteya a
lettera b) , lettera c); Punto 2; Punto 3; dovraressere maggiorate della misura corrispondente
all'importo degli interessi legali calcolati a demzre dalla data di presentazione dell’'istanzasdiluzione
della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di riatéee in sede giurisdizionale il risarcimento dedatuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 18&mma 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 oeditell’Autorita ai sensi dell’art 30, comma 12, del
Decreto Legislativo 1° agosto 2003, n. 259 Codieeccomunicazioni elettroniche, come modificatd da
decreto legislativo n. 207 del 2021.

L’'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a guéfiicio I'avvenuto adempimento alla presente boieta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica dell@edesima.

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

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), @dice del processo amministrativo, approvato cagsD
2 luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essaprignato davanti al Tribunale Amministrativo Retate
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

Ai sensi dell’'art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimeénto
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
del’Amministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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