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DELIBERA N. 114/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxxx / TIM SpA (Kena mobile)
(GU14/399118/2021)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 13 luglio 2022;

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

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

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

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

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

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

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);
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VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant&rbroga dell’Accordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, Gonferenza delle regioni e province
autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
delle province autonome, concernente I'esercizitbbedeinzioni delegate ai Comitati
regionali per le comunicazioni e delle relative genzioni.

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

VISTA listanza dell'utente xxxxx, del 24/02/202Xkquisita con protocollo n.
0099023 del 24/02/2021;

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

La parte istante, intestataria di un contrddtsinesscon l'operatordIM S.p.A.
(Kena mobile) di seguito, per brevita, Tiddmprendente le 5 utenze fisse n. xxxxx1 e
'utenza mobile n. 370 369xxx, lamenta la mancaaaotazione della disdetta
contrattuale con conseguente proseguimento detladaione, I'attivazione di servizi e
linee non richiesti e la mancata risposta al reolam

In particolare, nell'istanza introduttiva del proa@ento listante ha dichiarato
quanto segue:

— inviava ‘in data 27.02.2020 (...) raccomandata di recessol@eaeguenti linee
telefoniche: 0583 xxxx 0583 xxxx 0583 46xxxx, ABBRxxx, 0583 13xxxx, 370
369xxx. L'unica linea che voleva mantenere attneal@n. 0583 46xXxxX”;

— continuavd‘a ricevere da mesi le fatture per tutte le lindisdettate”.

In data 23 febbraio 2021 la parte istante espeavdraonfronti dell’'operatore TIM
tentativo obbligatorio di conciliazione presso ibReCom Toscana, tentativo che si
concludeva con verbale attestante il fallimentdodstiesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto papéessivi euro 900,00:
i) lo “storno insoluto”;
i) I"*indennizzo attivazione servizi non richiesti”;
iii) I"“indennizzo mancata risposta al reclamo”.

2. La posizione dell’operatore.
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L’operatore TIM, nell'ambito del contraddittorioahdepositato in data 15 aprile
2021 memoria difensiva con allegata documentaziamglla quale ha eccepito
I'infondatezza nel merito di tutte le richieste azate dall'istante per i motivi di seguito
indicati.

Preliminarmente l'operatore ha affermato chii]tante nel procedimento di
definizione non allega alcun documento a sosteggile ghroprie deduzioni (...) né la
richiesta di disdetta asseritamente inoltrata aflaratore né alcun reclamo.”

L’operatore, in primo luogo, ha sostenutdinfondatezza della richiesta di
indennizzo per la presunta mancata lavorazioneadethiesta di disdetta’in quanto
“[d]a quello che consta all’operatore, contropariger le utenze oggetto del presente
procedimento non ha mai inoltrato alcuna validahiista di disdetta e l'istante non é
in grado di dimostrare il contrario, stante I'assen di allegazioni probatorie sul
punto”. A tale riguardo, l'operatore ha riportato in meraole disposizioni delle
Condizioni generali di abbonamento che disciplinemanodalita della disdetta e del
recesso i qualidovranno essere inviati, mediante lettera raccomata con avviso di
ricevimento, con allegata fotocopia di un documediadentita. In alternativa, nel
rispetto del termine indicato, il recesso pud esseomunicato con le modalita
telematiche messe a disposizione da TIM (a tit@enw®lificativo e non esaustivo
tramite il sito tim.it), chiamando il Servizio Ctit 187, oppure con PEC (...), allegando
anche in tale caso fotocopia del documento di itkehtCio premesso, I'operatore ha
sostenuto di avéttegittimamente proseguito il ciclo di fatturaziohe che“[l]'istante
ha, quindi, regolarmente usufruito dei servizi filirda Tim, e non ha mai contestato,
né e in grado di provare il contrario in questa sedconti telefonici ricevuti” Infine,
I'operatore ha concluso sostenendo Gi@n v’é ragione alcuna per disporre lo storno
della posizione debitoria (la quale, peraltro, ammte ad euro 3342,98), come invece
richiesto da controparte”.

L’operatore ha inoltre affermato cttanche qualora (...) avesse proseguito la
fatturazione, successivamente alla comunicazione ddidetta dell'istante, tale
circostanza non determinerebbe comunque la liquicez di alcun indennizzo
nemmeno per la presunta attivazione di servizi narhiesti” in quanto “la
mancata/tardiva lavorazione della disdetta da lu@jlo storno/rimborso non certo ad
indennizzo”. L'operatore ha riportato, a sostegno di quantotesmgo, estratti di
pronunce dell’Autorita.

L’operatore, in secondo luogo, ha sostenutmmfbndatezza della richiesta di
indennizzo per il presunto mancato riscontro ailaed” in quanto“manca in atti la
prova dell’effettivo inoltro del reclamo in parolag quindi“[a]mente del regolamento
applicabile (...) non €& possibile riconoscere alcumlennizzo nell'ipotesi in cui il
reclamo non sia tempestivo rispetto alla problecetoggetto di contestazione e, a
fortiori, quando tale reclamo non e stato inoltratm, comunque, non €& stato
opportunamente documentato, come nel caso di specie

Infine, 'operatore ha concluso insistendo pergétto dell™istanza in quanto
infondata in fatto ed in diritto e comunque sfoanili prova per i motivi sopra espdsti
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3. La replica dell’istante.

La parte istante, nell'ambito del contraddittorio, data 17 aprile 2021 ha
depositato una nota di replica con documentaziiegada, nella quale ha contestato la
memoria dell’'operatore, evidenziando quanto segue.

La parte istante ha ribadito l&ichiesta di storno insoluto e indennizzo
attivazione servizi non richiesti poiché da un IdiM non ha lavorato il recesso del
27.02.2020 inviato per PEC a TIM, di cui si allegeevuta di consegna, dall'altro lato
ha attivato tutta una serie di servizi e linee mahieste dal cliente, in particolare le
linee 0583 1302xxx e 0583 13025xxx di cui TIM narfdmnito prova della regolare
contrattualizzazione e per le quali invece il ctegontinua a ricevere fatture, di cui si
produce copia del mese ottobre 2020 a titolo esdicydivo. Si evidenzia che il cliente
e ancora utente TIM con la linea 0583 xxxx e visd® liberarsi delle linee attivate
illegittimamente da un agente TIM domiciliare el'dskerito debito ad esse relativo”.

La parte istante ha allegato la comunicazione @Bsgo sottoscritta dal medesimo
e inviata per suo conto dal proprio difensore vigCPall'operatore in data 2 marzo
2020.

Infine, I'istante ha allegato le fatture emessemese di ottobre 2020 relative alle
utenze n. 0583 130xxxx e n. 0583 130xxXxX.

4. Motivazione della decisione.

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

In via preliminare, occorre precisare che le ristedormulate sia nell'istanza di
conciliazione, sia nell'istanza di definizione ntatevano alcun esplicito riferimento
alla contestazione circa I'attivazione non riclaedelle utenze n. 0583 130xxx e n.
0583 130xxxx, né alla correlata domanda di stormivorso delle somme fatturate in
relazione a tali numerazioni. Parte istante haatinfcontestato all'operatore, per la
prima volta nella memoria di replica, di avettivato tutta una serie di servizi e linee
mai richieste dal cliente, in particolare le lin@883 130xxx e 0583 1302xxx di cui TIM
non ha fornito prova della regolare contrattualizeane”, specificando che sarebbero
state “attivate illegittimamente da un agente TIM dorhame”. In relazione a tali
utenze la parte istante, solo in memoria di repliba richiesto I'annullamento
“dell'asserito debito ad esse relativo”.

Alla luce di quanto detto, le richiesselb i)e ii), in relazione all’attivazione non
richiesta delle utenze n. 0583 1302xxxx e n. O5&BEXX, nON POSSONO essere prese in
considerazione in questa sede, trattandosi di stmo@a nuova rispetto alle richieste
cosi come formulate nell’istanza di conciliazionsua tempo promossa e violando, con
cio, il principio dell’obbligatorieta del tentativdi conciliazione.

Pertanto, la controverside quasi incentra esclusivamente sulla fatturazione
ingiustificata emessa dopo il recesso contrattaadalla relativa richiesta di indennizzo
per la mancata lavorazione del recesso stessohé@mud’omessa risposta al reclamo.
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Sull'indebita fatturazione successiva alla disdetiatrattuale e sulla richiesta di
indennizzo per la mancata lavorazione del recesso.

Parte istante lamenta la mancata lavorazione dekse, laddove la societa TIM
deduce la correttezza del proprio operato in asselet ricevimento di una valida
comunicazione di recesso.

La doglianza di cui alla domandaub i) € meritevole di accoglimento per i
motivi di seguito esposti.

In primis va richiamato che, ai sensi e per gleffdell'art. 1335 Codice civile,
la disdetta contrattuale si reputa conosciuta rehanto in cui giunge all'indirizzo del
destinatario se questi non prova di essere statwassua colpa, nell'impossibilita di
averne notizia.

Inoltre, ai fini di un idoneo inquadramento normatdella fattispecie in esame,
occorre premettere che ai sensi dell’articolo Ine@ 3, del d.I. n. 7/2007, convertito
nella legge n. 40/2007i tontratti per adesione stipulati con operatoritdiefonia e di
reti televisive e di comunicazione elettronica, iishdentemente dalla tecnologia
utilizzata, devono prevedere la facolta del contteedi recedere dal contratto o di
trasferire le utenze presso altro operatore senmacoli temporali o ritardi non
giustificati e senza spese non giustificate dai et operatore e non possono imporre
un obbligo di preavviso superiore a trenta gidrnNe consegue che, in caso di
esercizio del diritto di recesso da parte dell’'teetioperatore deve attivarsi per rendere
effettivo il recesso nel rispetto delle tempisticdtabilite dalle condizioni contrattuali e
dalla predetta normativa. Diversamente, in casmalcata o ritardata lavorazione del
recesso, l'utente ha diritto allo storno — ovvelaimborso — delle fatture emesse nel
periodo in cui il rapporto contrattuale avrebbe wovessere gia sciolto, essendo tale
fatturazione priva di causa.

Nel caso di specie la parte istante ha contestatatlurazione successiva alla
disdetta inviata all’'operatore via PEC in data @gbiraio 2020. Sul punto I'operatore ha
affermato che €ontroparte per le utenze oggetto del presentequimeento non ha mai
inoltrato alcuna valida richiesta di disdettae quindi ha sostenuto di aver
“legittimamente proseguito il ciclo di fatturazidne

Sul punto deve evidenziarsi che, qualora l'utefifgiaacomunicato all'operatore
la propria volonta di recedere dal contratto, sinfigura come illegittimo il
comportamento dell’operatore che rimanga del tsitente e continui ed emettere
fatture, contestando sokx postla validita della comunicazione di recesso ai fiella
gestione dello stesso.

Pertanto, in assenza di controdeduzioni e documneniaidonee ad escludere la
propria responsabilita, € evidente che Tim non éstig la richiesta di recesso nei
tempi previsti dalla normativa né ha dimostrato asier adeguatamente informato
'utente circa I'eventuale incompletezza della doemtazione inviata, né di essersi
diligentemente attivato per rimuovere gli ostaaationtrati, dimostrando il compimento
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di tutte le attivita a proprio carico. (DeliberagiocCorecom Toscana n. 160/2015; n.
22/2018).

Ne consegue che, risultando agli atti del procedimeche l'operatore ha
ricevuto la PEC di disdetta in data 2 marzo 20ppage congruo individuare la data di
efficacia del recesso nel giorno 1 aprile 2020,evwva distanza di trenta giorni dal
ricevimento della disdetta de qua, conformementariacipi generali sopra richiamati
in punto di efficacia del recesso.

Per tutto quanto sopra esposto, la parte istantaccoglimento parziale della
domandasubi) volta ad ottenere lostorno insolutd per le utenze n. 0583 130xxx n.
0583 130xxx n. 0583 46xxx n. 0583 130xxxx n. 0588xkx e n. 370 36xxx, ha diritto
alla regolarizzazione della propria posizione cbika amministrativa mediante lo
storno (o il rimborso in caso di avvenuto pagampendegli importi fatturati
successivamente al 1 aprile 2020 - data in cwonktm@atto doveva essere cessato — fino a
chiusura del ciclo di fatturazione, oltre al riti@ cura e spese del gestore, della pratica
di recupero del credito eventualmente aperta.

Viceversa, con riferimento alla domandab ii), non puo essere accolta la
“richiesta di (...) indennizzo attivazione servizi narhiesti poiché (...) TIM non ha
lavorato il recesso del 27.02.2020 inviato per PEGul punto si richiama che il
Regolamento in materia di indennizzi applicabiliaeefinizione delle controversie tra
utenti e operatori non contempla la fattispeciendennizzo qui richiesto, tantomeno si
ritiene che, conformemente all’orientamento costar@nte espresso dall’Autorita,
possa trovare applicazione, in via analogica, altrana regolamentare.

Sulla mancata risposta al reclamo.

La parte istante lamenta la mancata risposta émecda parte dell’operatore,
laddove l'operatore ha dedotto chrmanca in atti la prova dell’effettivo inoltro del
reclamo in parola”.

La domandaub iii) volta ad ottenerk“indennizzo mancata risposta al reclamo”
non pud essere accolta, atteso che non risulta sdefw agli atti il reclamo
asseritamente ritenuto inevaso.

TUTTO cio premesso;

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

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istapasentata da xxxx nei confronti
di TIM SpA (Kena mobile) per le motivazioni di ani premessa.
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2. La societa TIM SpA (Kena mobilé tenuta, entro sessanta giorni dalla notifica del
presente provvedimento, alla regolarizzazione deltsizione contabile
amministrativa dell'istante mediante lo stornol(dmborso, con le modalita indicate
in istanza, in caso di avvenuto pagamento, maggiodegli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dell’istamzautte le somme addebitate in
relazione alle utenze n. 0583 1302xxx n. 0583 180xm. 0583 4xxx n. 0583
13025xxx n. 0583 130xxx e n. 370 369xxx successardmalla data del 1 aprile
2020 fino a chiusura del ciclo di fatturazione, ciodé al ritiro in gratuita della pratica
di recupero del credito eventualmente aperta.

3. La predetta Societa TIM SpA (Kena mobiéejenuta, altresi, a comunicare a questa
Autorita 'avvenuto adempimento alla presente aghbentro il termine di 60 giorni
dalla notifica della medesima.

Il presente provvedimento costituisce un ordinel’Aeforita ai sensi dell'art 30,
comma 12, del Decreto Legislativo 1° agosto 200259 Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato dal decreto legistan. 207 del 2021.

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

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

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

Firenze, 13 luglio 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



