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IL COMITATO

VISTA la legge 14 novembré :1995, n, 481, recante “Norme per la concorrenza e la
regolazione dei servizi di pubblica wtilitd. Istituzione delle Autorita di regolazione dei servizi
di pubblica utilitd;

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Auioritd per le garanzie
nelle comunicazioni e niorme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisiva™,

VISTO il decreto legislativo 1 agosto 2003, n. 259, recante “Codice delle comurnicazioni
elettroniche™ (di seguito Codice);

VISTO il decreto législativo .6 gettembre 2005, n. 206 recante il “Codice del consumo, a
norma dell‘articolo 7 della legge 29 luglio 2003, n. 2297 (di seguito Codice del consumo);

VISTA la Legge Regionale 10 aprile 2001, n, 11 “Norme in materia di comunicazione, di
emittenza radiotelevisiva locale ed istituzione del Comitalo Regionale per le Comunicazioni
{Co.Re.Com.)” in particolare ’articolo 7, comma, 1, leit. b), ai sensi del quale “il Co.Re.Com.
" esetcita.le funzioni istruttorie, consultive, di gestione, di vigilanza e controllo di eompetenza
- dell’Autority, ad esso delegate ai sensi dell’articolo 1, comma 13, della legge 249/1997 ¢
- guccessive modificazioni e integrazioni, cosl come megho spcclﬁcate all’articolo 5 del
Regolamento approvato con deliberazione dell’ Autoritd per le Garanzie nhelle Comunicazioni
28 aprile 1999, n, 53%;

VISTO P'accordo Quadro del 25 giugno 2003 tra I’ Autoritd, la Conferenza dei Presidenti
- delle Regioni e delle Province Autonome e la Conferenza dei Presidenti dell’ Assemblea dei
Consigli regionali ¢ delle Province antonome, che individua i principi generali concernenti
I*esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni e prefigura il contenuto delle
singole convenzioni tra la stessa Autoritd e gli Organismi competenti, come individuati dalle
leggi regionali;

VISTO I'accordo Quadro del 28 novembre 2017 tra I’Autoritd, la Conferenza delle
Regioni e delle Province autonome ¢ la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative
delle Regioni ¢ delle Province autonome, con cui si sono individuati i principi generali
concernenti I’esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni, prefigurando il
contenuto delle singole convenzioni tra P’ Autorita e gli organi competenti come individuati
dalle leggi regionali;

VISTA la Convenzione per Uesercizio delle funzioni delegaie in tema di comunicazioni,
stipulata tra I’Autoritd pet le garanzie nelle comunicazioni, la Regione Autonoma Friuli
Venezia Giulia ed il Comitato regionale per le comunicazioni del Friuli Venezia Giulia in data
27 dicembre 2017;

VISTA la delibera Ageom n. 173/07/CONS, All, A recante “Regolamento in materia di
risoluzione delle confroversie tra operatori di comunicazioni elettroniche ed ufenti”, (di
seguito Regolamento);




VISTA la Delibera defl Agcom . 51'9‘/115/CONS, e il relativo allegato A, recante “Approvazione
del regolamento recante disposizioni a tutela degli utenti in materia di contratti relativi afle forniturg
di servizi di comunicazioni efettroniche

VISTA la Delibera delfAgrom n. 520/15/CONS, el relativo allegato A, recante “Orlentamenti per
la conclusione per telefono di contratti per la fornitura di servizi di comunicazioni elettroniche”,

VISTA la delibera Agcom n, 73/11/CONS, e il relativo allegato A, recante "Approvazione del
regolamento in materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti ed
operatori e individuazione defle fattispecie di indennizzo automatico” ai sensi dellarticolo 2, comma
12, lett. g}, delia legge 14 novembre 1995, n. 481 (di segulto Regolamento Indennizzi);

VISTA llistanza GU14, acquisita al protocollo generale al n. 8033/A d.d. 28/06/2017 presentata
da .. - v+ con la quale ha chiesto, ai sensi dellart. 14 del Regolamento, lintervento
Co.Re.Com per la definizione della controversia in essere con la societd Tim Sp.A. (di seguito per
brevita Operatore o Tim);

VISTA la nota firot. n, 8442/P, d.d..07/07/2017 del responsabile del procedimento con la quale
& stato comunicato alle part], ai sensi dell'art. 15 del summenzionato Regolamento, 'awic di un
“procedimento istruttorio finalizzato alla definizione della deferita controversia;

VISTI tutti gli atti del procedimento, af cui contenuti & fatto rinvio per relazione e costituiscono
parte integrante del presente provvedimento.

- RILEVATO che all'udienza di discussione del 28/03/2018, le parti, riportandosi a quanto agli atti,
hanno Insistito per 'accoglimento delle rispettive richieste non pervenendo, pertanto, ad alcun
accordo transattivo,

Considerato quanto segue.

1. La posizione di Parte Istante,

L'istante, titolare defle utenze relefoniche n. ) N - en .
ha contestato a Tim l'addeblto di servizi non richiest! contrattualmente, il mancato recapito del
modem, la mancanza del servizio sulla sim ‘ nonché la cessazione dell'utenza,

In particolare, nell'articolata descrizione dei Fat‘éi allegata alfistanza di definizione, l'utente ha
dichiarato quanto segue: :

- nel mese di giigno 2016 ha aderito telefonicamente all'offerta Tim Smart (omnicomprensiva di
linea fissa, mobile, Tim vision a un coste mensile di € 29,90.- per il primo anno e successivamente a
€ 39,90, Coh consegna gratuita del modem e durata contrattuale di 24 mesi), come pubblicizzata
via web da Tim;

- nel carso della registrazione ha appresc della possibilita di aggiungere, dopo il passaggio del
contratto Tim Smart, l'ulteriore sim ~ - “a un costo mensile di € 16,00,

- in data 10/06/2016 ha ricevuto da Tim un primo sms con il quale gli & stata comunicata
I'attivazione delle opzioni Smart Mobile, Smart Flbra, Smart Super Fibra e In data 23/06/2016 un
successivo sms in merito all'accettazione dell'attivazione di Smart Voce casa;




- avuta la conferma della modifica contrattuale, ha inserito nellofferta di cui sopra anche lutenza
mobile -~ . la cui attivazicne gll & stata comunicata con I'sms del 'i1/e7/2016: “SIM
PLUS: {'offerta é da subito Gttiva. Hal ogni mese 500 minuti verso tuttie 1 GB internet 4G. Per verificare
o modificare le opzioni attive sulla tua finea chiama il 119% tuttavia da tale data if servizio ha smesso
di funzionare su tale utenza, A suo awviso l'anomalia del funzionamento dipendava da quanto
previsto per ['offerta TimSmart ossla fa consegna, solo se espressamente richiesto, di una nuova
Tim card, con euro 15,00.- di traffico prepagato, da corrlspondere al corriere autorizzato al recapito
della sim e il costo di attivazione pari a euro 10,06.~ da addebitare sul credito residuo della Tim
card; tuttavia nelle fatture non & stato addebitato Il costo di attivazione ma solo quello
dell'abbonamenta mensile ed alcun cortlare ha provweduto alla consegna della sim;

- in data 30/07/2016, 31/07/2016 e 81/88/2016 ha ricevuto diversi sms, con i quali le & stato
comunicato il rinnova delle diverse offerte tra le quali anche 'offerta Sim Plus e di verificare di avere
credito sufficiente per continuare a utilizzare le stesse;

-inbuona fede, ha provveduto al pagamento, anche se non fitenuta congrua, della fattura de! mese
diluglio 2816 n. RD 01508915 d.d. 06/07/2016 di euro 103,38.- con l'addebito delle opzioni Smart
Fibra, Smart Super Fibra e Smart Voce Casa, dalla stessa non richieste;

- Tim, oltre a non fornire un riscontro alle sue segnalazioni a mezzo pec. d d. 21/07/2016 e d.d.
08/09/2a16, con le quali ha denunciato il mancato servizio sulla sim s2_ 2 pretesa
" Peliminazione dei costi aggiuntivi non richiesti, ha inviato 1 solleciti di pagamento del 21/10/2016
“edel 21/11/2016 che listante ha contestato a mezzo pec d.d. 06/11/2016;

- Timin data 14/11/2016 ha sospeso il servizio intemet e in data 15/12/2016 quello voce e dati
dellutenza fissa senza che ve ne fossero i presupposti a fronte dei pagamenti parziali delle fatture
per glf importi non oggetto dl contestazione (cfr. fat. RDe173 ~_ . RDe1ss5 ., RDe22e -,
RD0243 RDe27e  ,RDeorz  ,RDoo3s’ RDeesz ' ,RDoe74 )

~ in data 23/01/2017, ha riscontrato lingiunzione di pagamento relativa allinsoluto di Tim
comunicando al gestore telefonico di aver presentato una denuncia allAgcom per quanto
accaduto.

L'istante ha riferito, altresi, di non aver ricevuto il modem previsto nell'offerta sottoscritta.

Sulla base di tali premesse, la ricorrente nell'istanza volta al tentativo obbligatorio di
conciliazlene, ha richiesto:

i) lo stomo della differenza tra faddebito e | pagamentl delle fatture fino al mese di
dicembre 2016 e lo storno delle fatture del 201.7;

i) la restituzione delle spese di chiusura del contratto;

iif) il ritiro della pratica di recupero crediti ed eventuali cadute varie;

v} il recupero delle spese di attivazione (in quanto gia clienti Tim);

V) il recupero delle spese attwazrone della linea Vodafone e quelle per la mancata
attivazione della sim .

vi) lihdennizzo perla mancata rlsposta alla diffida del mese di luglio 2016 e per la mancata
linea telefonica per 15 giorni e definitivamente dal mese di dicembre 2016;

vii) il mancato rispetto delle condizioni contrattuali e if mancato invio del contratto;

viii) il ritiro delle fatture di prossima emissione,




Nella successiva istanza di definizione, listante, imodulando le precedenti richieste, ha chiesto
di: “salvaguardare i propii diritt] in rispetto a codice delf consumo e dei diritt! formufati da AGCOM
-invocando cost il rispatto della delibera AGCOM n. 73/11/cons”,

2. La posizione dell'Operatore.

- L'operatore Tim si & costituito depositando agli atti la memoria difensiva sub. prot. n. 4628/A
d.d. 18/04/2018, rilevando che, in data 10/06/2016, a seguito di espr~=sa richiesta della parte
-istante, havariato il profllo attivo sulla sua utenza telefonica da “Internei -ibra" (€ 44,80.- mensili)
a “Smart Fibra” (€ 29,00~ + € 16,00 mensil)) can contestuale applicazione delte opzioni “Mobile”
(500 minuti di traffico fonia + 2GB di navigazione a € 16,80.- mensili), “Voce Casa’ (traffico Incluso
a € 10,00.- mensili) e gratuitamente-“Super Fibra” (aumento della velocitd traffico dati), come da
“welcome letter” inviata al cliente, In data 23/06/2016 & stata attivata la promozione mensile “ax2"
pari-a- € 10,00~ Successivamente, su richiesta dellistante, & stata attivata sullutenza

© . 77 lofferta “Smart” (€ '10,00.- mensili). In data 22/67/2016 listante, non potendo
effettuare chiamate e navigare in interet, ha reclamato la mancata attivazione dellutenza
* " che Tim ha gestito come infondata per l'assenza di credito sufficiente essendo stata -
- fattal'ultima ricarica in data 27/04/3016. L'Operatore ha riferito di aver riscontrato con lettera del
17/10/2016 il reclamo Inviato dall'istante sull'applicazione degli addebiti di luglio e agosto difformi
da quanto concordato. Nel'mese di novembre 2016 llstante ha Inviato allOperatore Pulterlore
‘contestazione riguardante la mancata ricezione del modem fibra che a suo dire sarebbe stato
compreso nellofferta. Tuttavia, Tim ha rilevato che non era prevista la consegna dellapparato
poiché la linea in oggetto era gia regolarmente funzionante con modem fibra gia in uso del cliente,
Tim ha precisato che listante ha saldato integralmente la prima fattura del mese di luglio 2016
mentre per le successive ha versato solo degli acconti e da dicembre non ha effettuato pitl |
‘pagamenti tanto che, dopo plurimi solleciti di pagamento, ha sospeso la linea del cliente sul quale
persiste una morosita di euro 390,07.~

L'operatore ha chiesto il rigetto dellistanza.
All'udienza di discussione del 28/09/2018 le parti hanno precisato quanto segue.

Listante ha riferito che: *I'offerta alla quale ha aderito era Tim Smart mobile con previsione
dell'Adsl e non della Fibra che aveva gid attiva in precedenza con lo stesso Operatore. Per quanto
concerne la Sim ~ 2" _ " non & stata conseghata da alcun coiriere in quante la stessa era gla
attiva con Tim ed alcun eventuale contributo di attivazione per usufruire dell'opzione Smart Pius & stato
mai richiesto da Tim né tanto meno dlcun debito & stato effettuato, sempre a titole di contributo di
attivazione, peria sim: - o '

Il rappresentante di Tim ha contestato integralmente quanto riferito dall'istante,
evidenziando che: "¢ stata attivata Tim Smart Fibra e non & mai stata ottivata I'Adsl. Fibra & una
tecnologia con modalitd di erogazione diversa dalla connessione dati ed ha attivato Tim Smart Fibra
ed il commerciale non pubd proporte un'offerta Adsl se non previa verifica di fattibilite”.

In sede diudienza di discussione & stata disposta un'integrazione Istruttoria, ai sens! delfart.
18 del Regolamento, volta ad acquisire da parte di Tim le schermate relative alla migrazione delle
utenze in contestazione, da parte delfistante la prima fattura utile emessa da Vodafene S.p.A.




relativa allutenza 040415880 e da parte di Vodafone la comunicazione, con le relative schermate,
di attivazione delle utenze In contestazione. : '

Le parti, riportandosi a quanto dedotto agli atti, hanno Insistito per l'accoglimento deile
rispettive richieste.

3. Motivazlone della dacisione.

Preliminarmente, st ritiene di circoscrivere || petitum nelle richieste formulate dalla ricorrente
nella prima istanza conciliativa (UG) polché quanto dalla stessa dedotto nella successiva istanza di
definizione, dallamplo contenuto volto alla “sulvaguardia def propri diritti in rispetto of codice del
consumo e della normativa Agcom”, pud prestarsi allintroduzione di domande nuove e cid in
violazione dell'art. 14 del Regolamento.

Cid premesso lstanza soddisfa | requisit] di ammissibilica e procedibifit previst] dall'art. 14
del Regolamento ed & pertanto proponibiie.

Mel merito.

Alla juce di quanito emersa nel corso dellistruttoria, le richleste formulate dalla parte istante
possono essere parzialmente accolte nei limiti e termini di seguito specificati. :

A} Sulls mancata attivazione della sim@@@ @@

IYlstante ha dedotto chein'forza della precedente attivazione telefonica delfofferta Tim
Smart, ha potuto sottoscrivere per la sim ° = un abbonamento mensile di euro 18,00.~,

Con sms deil 11/67/2016 & stata comunicata alla ricorrente Fattivazione dell'offerta Sim Plus per
la sim = , ta il servizio da tale data ha smesso di funzionare nonostante l'addebito in
fattura del relativo abbonamento (cfr. fatture n. RDe173~ n.RDe195:" ,n.RDo220. n
RD@243: -~ en.RDo270 M

L3 richiesta formulata dallistante sub v), volta ad ottenere il recupero delle spese per la mancata
attivazione della suddetta sim & meritevole di accoglimento per le seguenti ragioni.

Risulta dalla documentazione agli atti che in data 11/07/2016 & stata attivata sulla sim
-z Pofferta Sim Plus al costo mensile di euro 10,00~ (cfr. istanza GU14, memoria
difensiva Tim e fatture Tim).

Cid premesso si evidenzia che Fistante avendo gid in uso una propria sim doveva procedere, a
prescindere dalladdebito mensile delfabbonamento, al pagamento del costo di attivazione di euro
10,00.~ con il credito residua della sya Tim card e non necessitava pertanto di alcuna consegna di
altra sim con traffico prepagato e del relativo pagamento a un corriere. Llistante, nonostante la
comunicazione degli sms ricevuti da Tim, non ha proweduto a vicaricare il proprio credito sulta card
che di fatto risultava pati a zero (cfr comunicazicne sms e doc. 9 parte istante sul riepilogo stato
uteriza del 21/07/2916). La ricorrente ha comungue inviato a Tim la segnalazione del 21/67/2016
contestando la mancanza di servizio sulla propria utenza, reclamo al quale 'Operatore non ha mai
fornito un riscontro che le consentisse di comptendere appieno le ragioni del lamentato disservizio,

Per tale ragione, in accoglimento della richiesta sub v), siritlene equo e ragionevole, pur potendo Ia
ficorrente procedere ad una ricarica, ficoncscerle, in assenza del servizio, il solo rimborso/storno




dell'abbonamento mensile pari a euro 10,00.- dalia data del suo addebito fino al 16/11/2016 data
della definitiva fatturazione.

B) Sulla conclusione del contratto e rimborso/storno delle somme fatturate.

L'istante ha lamentato Fattivazione di un profilo tariffario differente da quello che le era
stato proposto da un operatore di Tim durante il colloquio telefonico nel mese di giugho 2016 e il
mancato Invio della documentazione contrattuale.

- Dalfesame della fatturazione prodotta dallistante risulta che dalla prima fattura menslle tuglio
2016, n, RDO15¢ (periodo di fatturazione 01/06/2016-31/67/2016), fino al ©9/06/2016 | &
stato addebitato il precedente piane tariffario “internetfibra” e successivamente, a segufto delle
variazioni contrattuall, dal 10/06/2018, le sono state addebitate le opzioni mensili Tim Smart per

. uro 29,00~ Smart Fibra per euro 10,00.-, Smart Mobile per euro 10,00~ Smart Voce Casa per

euro 10,00~ (quest'ultima a partire.dal 23/06/2016). E' stato riconosciuto allistante lo sconto
mensile df euro 16,00.- a titolo di'"3x2 Tim Smart” e l'opzione mensile gratuita Smart Super Fibra.

- L'istante, dopo aver provveduto al pagamento Integrale della prima fattura del mese di luglio 2016,

per le fatture successive, ha esegliito solo Il pagamento parziale mensile delfimporto riconosciuto

di euro 29,90.- concementé I'offerta Tim Smart asseritamente sottoscritta e per Ia fattura n.

RDo270... il pagamento di euro 78,90.- (comprensivo di euro 49,00.- a titolo del 569 del

- -cantrbuto di attivazione dell'offerta in assenza di domiciliazione bancaria), escludendo cos) quelli

in contestazione (cfr. fatture n. .RD®173; ., n.RDO195. . ., n. RDO220. y N.RDB270.

l“istante, successivamente, non ha proweduto al pagamento delle fatture n. RDe27e. . del

06/12/2016, n.RDEO12. | del ©5/01/2017, n. RDOO35. del 66/02/2016, n. RDeO5s"

del 06/63/2017. La ricorrente ha comunque provveduto con pec dell'8/09/2016 a contestare al

suo gestore 'addebito dei costi aggiuntivl richiedendone la restituzione per la fattura del mese d|
luglic 2016 e la regolarizzazione contabile per quella del mese di agosto 2016 per |a quale avrebbe
pagato I''mporto di euro 29,96.- come pattuito (cfr. reclamo d.d. ea/e9/2016),

L'Operatore ha sostenuto di avere applicato le condizioni convenute relativamente allofferta
Smart Fibra giusto verbal order del 09/0/2016 e di aver successivamente adempiuto agli obblighi
informativi inviando allistante la welcome letter del 10/06/2016 per I'offerta Tim Smart Fibra e del
24/06/2016 per l'offerta Smart Voce Casa.

l.a domanda dell'utente & fondata per le seguentiragioni.

La fattispecie in esame rientra nellambito disciplinare dei c.d. "contratti a distanza” di cui agltartt.4o
e segg del Codice del Consumo, come medificato dal D.Lgs. 21 febbraio 2014, n, 21. Per | contratt]
stipulati a far data dal 13 giugno 2014, le societd che effettuano vendite di prodottl o servizi
utilizzando tecniche di comunicazione a distanza (telefono, e-commerce, posta) devono rispettare
le novita normative introdotte dal dlgs 21 febbraio 2014 n. 21 al Codice def Consumo (dlgs. 6
settembre 2005 n. 206) in recepimento della direttiva 2011/83/UE sui diritti del consurmatori.
Questa riforma, tra le numerose modifiche apportate per regolare il rapporto tra imprese e
consumator, prevede significativi cambiamenti con riferimento ai requisiti formall per la
conclusione dei contrattl stipulati mediane I'uso del telefono. In pratica non & pill sufficiente che il
compratore accetti verbalmente l'offerta formulatagli nel corso della conversazione con loperatore
mma occorrerd che il documento contrattuale —reso in forma scritta o su supporto durevole- sia
sottoseritto dal cliente a conferma del consenso gid espresso attraverso il vocal order. Dette
conferme possono essere effettuate, se il consumatore acconsente, anche su un supporto




durevole. Tale previsione comporta la necessitd di ottenere la firma del consumatore o
l'accettazione scritta dellofferta affinché sorga il vincolo contrattuale a carico delle partl; in
mancanza di questo requisito formale non pud dirsi perfezionato il contratto. Cid equivale a dire
che il contratto non pud essere concluso con la sola registrazione telefonica nel corso della quale il
consumatore riceve verbalmente ed accetta offerta, ma & necessario che segua linvio al
consumatore della proposta scritta di contratto e Faccettazione scritta del consumatore. La ratio
della previsione sta dungue nel rafforzamento della gia esistente tutela a favore def consumatore,
che deve riteners! vincolato solo a; seguito di adeguata presa di conoscenza delle condizioni
contrattuali gia rappresentategli par telefono, in modo da evitare la possibilita di subire contratti,
condizioni, servizi ¢, carne nel caso di specie, condizioni tariifarie non capite o non richieste.

La stessa Delibera dell Agcom n. 520715/Cons, con riferimento al contratti per le somministrazioni
di servizi di comunicazione elettronica, conclusi con tale tecnica di comunicazione, ha previsto
quanto segue: “1. L'operatore che intende concludere per telefono un contratto per la fornitura di
servizi di comunicazioni elettroniche fornisce al consumatore, nel corso defla comunicazione telefonica,
le seguenti informazioni, in modo chiaro e comprensibile: a) I'denttd dell'operatore e lo scopo
commerciale della telefonata; b) le.generahta o, quantomeno, Il codice identificativo dell'incaricato
chiamante; ¢ e aitre informazioni élencate all'art. 51, commi 4 ¢ 5, def Codice del consumo; d) lo
procedura da seguire per il perfezionamento del contratto. 2. Se if consumatore accetta di concludere
it contratto, I'operatore invia fa conferma dell'offerta, contenente tutte le informazioni di cul alf'art. 70
del Codice delle comunicazioni e alf'art. 49 del Codice del consumo, presso findirizzo comunicato dal
' chente 3. Previo consenso esplicito del consumatore, la conferma pud essere Inviata dall'operatore
anche su supporta durevole, ad esempio come allegato ad un'e-mail, o tramite invio o comunicazione
~di un link di accesso ad un account privato nella titolaritd del cliente finale suf sito web del venditore
contenente le informazioni Indirizzate af cliente, o condizione che le medesime informazioni non
possano essere -imosse o modificate unilateralmente dai venditore. 4. It contratto si considera
vincolante per il consurhatore dal momento in cui questi comunica all'operatore l'accettazione
dell'offerta, dopo aver preso visione della conferma dell'offerta, di cui ai punti 2 e 3. Delta
comunicazione pud essere resa anche su suppetto durevole, ad es. tramite e-mail o sms, ovvero
medignte accettazione telematica, 5. I termine per esercitare il diritto di recesso, di cui alf'art, 52 del
Codice del consumo decorre dal momento in cui if consumatore invia all' operatore g cormunicazione
di cul al punto 4."

Si rammenta che, in via generale, secondo un orlentamento giurisprudenziale ormai conselidato (ex
pluribus, Cass. Civ, sez lll, 17 febbralo 20086), I'emissione della bolletta hon costituisce un negozio
dl accartamento, idoneo a rendere certa ed incontestabile fentita periodica defla somministrazione,
ma solo un atto unilaterale di natura contabile diretto a comunicare alfutente le prestazioni gla
eseguite secondo la conoscenza ed il convincimenta delloperatcre telefonico; resta dunque
rettificabile In caso di divergenza con i dati reali.

{1d premessa, a fronte della contestazione dell'utente, Tim non ha assolto F'onere probatorio volto
a dimestrare conclusione del contratto alle condizionl diverse e conformi alla fatturazione emessa.
Agli atti non & stata nemmeno prodotta la registrazione del verbal order del #9/06/2016 che
avrebbe consentito quanto mena di verificere se effettivamente le condizioni contrattuali riferite
dallistante corrispondessero a quanto riferito dalloperatore telefenico aflistante. Comungque,
Finvio de! contratto da sottoscrivere avrebbe reso consapevole listante del contenuto della
promozione accettata per telefono e nel caso di difformita le avrebbe consentito di ripensarci,




evitando I'addeblto di costi e servizi non desiderati. Dunque, il mancato invio allutente del modulo
di conferma del contratto all'utente e la sua accettazione hanno prodotto un vizio del consenso
sulle caratteristiche dell'offerta Tim Smart tale da Impedime il suo perfezionamento. Pertanto, in
assenza di prova contratia da parte del gestore sul contenuto del contratto, fara fede la deduzione
del cliente clrca le condizioni pattuite telefonicamente con It verbal order del 08/06/2016: offerta
menstle Tim Smart a euro 29,90.~ per la telefonia fissa, internet ads! e mobile.

Alla luce delle suesposte considerazioni futente, in accoglimento delle richiesta sub 1), ha diritto al
rimborso/storno delle somme fion dovute contrattualmente per i costi relativi alle opzioni Smart
Voce Casa, Smart Mobile, Smart Fibra, con relativa iva ove previsto, dalla data del loro addebito fino
~ alla data della loro fatturazione al- 31/12/2016 nonché allo stomo del 50% di euro 89,00,
(contributo di attivazione di cul alla fattura n. RDe243. 9 per la quale il diente ha prowveduto
correttamente al pagamento di eura 49,0e.- In assenza di domiciliazione bancaria. S precisa che
nella fattura mensile gennaio 2017 0. RDee12” . (fattura insoluta) Tim ha fatturato it servizio
- Tim Smart Fibra con le refative opzioni per il periodo 01/01/2017- 31/01/2017 @ provveduto al loro
" storno, nella successiva fattura mensile febbraio 2017 n. RDeceszs: . _.

Per quanto sopra rappresentato, i vizio del consenso sulle caratteristiche dellofferta Tim Smart
Fibra ed il conseguerite inadempineito di Tim, legittima altres! I'accoglimento delle richieste sub i)
- eiv) con rimborso/stomo integralé delle fatture del 2017, prodotte dallistante, contenenti anche
. laddebito dei costi di disattivazione, di recesso anticipato e i costi accessori (cfr fatture n,

‘RDee1z. . del 05/01/2017, RDoO35. del 06/02/2017, RDee:  , del 06/03/2017,
RDoo74t delos/v4a/2017).

La richiesta di indennizzo per Fapplicazione di un piano tariffario diverso non & ammissibile essendo
stata formulata dalla ricorrente tardivamente; Faccoglimento della richiesta di imborso/stomo di
cui sopra & amplamente satisfattivo per lstante che ha comunque usufruito del servizio voce e dati
(@ parte il periodo di sospensione di.cul si dird a breve) a fronte di pagamenti parziali delle fatture.

A seguito dellaccoglimento delle richieste di cui sopra, amplamente satisfattivo per listante, si
ritiene equo e ragionevole, considerato altresi che l'utente ha comunque usufruito del servizio voce
e datl (a parte il periodo di sospensione di cui si dir a breve) non ricanoscere alcun indennizzo per
lapplicazione di un piano tariffario diverso; indennizzo che non & stato esplicitato nell'atto
introduttivo alla conciliazione ma con comunicazione tardiva e non ammissibile nella fase |
definizione. '

Parimenti non risulta accoglibile la richiesta di rimborso delle spese di attivazione sostenute con
Vodafone, In quanto trattasi di spese che esulano dal rapporto contrattuale con Tim e
rientrerebbero in una forma di risarcimento dei danni non di competenza di Codesta Autoritd ai
sensi dellart. 19, comma 4 del Regolamento,

In ordine afia mancata consegna del modem, per la quale & stato contestato il fatto ma alcuna
specifica richiesta & stata formulata dallistante, si evidenzla, comunque, che l'utente non ha subito
né un addeblto di costi né patito un disservizio avendo utilizzato il precedente modem di Tim.

C) Sulla sospensione dell'utenza.

Listante nel primo atto introduttive della controversia (cfr descrizione fatti UC) senza
identificare le utenze, ha larmentato genericamente, il: “mancato servizio dal 14/11 per 15 giorni e la
chiusura totale In data 17/12/2016" Nella successiva articolata descrizione dei fatti allegata




allistanza di definizione, Vstante ha precisato che in data 14/11/2016 & stato sospeso il servizio
internat, ripreso pol a funzionare dapo la segnalazione ad un operatore Tim, (cfr. pag. 11, capitolo
5, paragrafo 1); mentre per la sospensione dell'utenza ha dapprima indicato la data del 23/12/2016
(cfr. pag. 9, paragrafo 9) e poi specificato che in data 15/12/2015 era privo di collegamenta internet
e telefonico {pagina 11, paragrafo 2).

Daltra parte Tim, nella propria memoria difensiva, nulla ha contestato in ardine alle doglianze della

parte istante sullassenza dei servizi nei periodi indicati ut supra, ma si é limitata a giustificare la
sospensione dell'utenza nel mese di dicembre 2016 per morasitd, dopo aver inviato divers! solleciti
di pagamento alla sua cliente.

Tirn, a fronte delle contestazioni dellutente, avrebbe dovuto dimostrare di aver fornlto i propri
setvizi “in modo regolare, continuo e senza interruzioni” oi sensi dell’art. 3, comma 4, deila
Delibera Agcom n. 79/03/CSP”, salvi i casi di interruzione dovute a inferventi tecnici i
manutenzione e riparazione e quelli indicati tassativamente dall’art. 5 del Regolamento che
individuano anche le faitispecie di sospensione per morosita.

Rileva in praposito quanto previsto daliart.s dell'allegato alla delibera n. 173/07/CONS in tema di
 sospensione amministrativa per morosita e di ricorrenza dei relativi presupposti.

Nel caso di specle, non sussiste i} presupposto legittimante la sospensione: come specificato
~_dallarticolo 5, comma 2, del Regolarnento: “non pud intendersi come mancato pagamento if
pagamento parzigle di una o pid fatture da parte delf'utente qualora il pagamento omesso riguardi
-addebiti oggetto di contestazione: cid per tutto il periodo in cuf con riferimento a tal addeblif siano
pendenti una procedura di teclamo oppure di conciliazione o di definizione dello controversia (..)".
Altres), Fillegittimita della sospensione disposta dalla societd trova ultetformente conferma
nellassunto di cui allarticolo 7, comma 2, della delibera n. 519/15/CONS, in forza del quale
~“I'utente che ha presentato formale reclamo alf'operatore In merito all'addebito di un singolo bene o
servizio, anche supplementare, pud sospenderne if pagamento fino afla definizione della procedura di

reclamo. L'utente & comunque tenuto af pagamento degli importi che non sono oggetto di
contestazione”,

Orbene, come gid dimostrato in precedenza, le uniche somme non corrisposte dall'istante sono
quelle contestate in sede direclamo; alcun'altra morosita gli pud essere imputata in quanto l'utente
ha ottemperato, senza alcun ritardo, agli obblighj contrattuali cul ha aderito a seguito del verbal
order del 09/06/2616 in difetto di prova contraria fomita dallOperatore nel corso del presente
giudizio. L'Operatore, pertanto, a fronte dei pagamenti parziali della ricorrente, oggetto di
precedente contestazione, non avrebbe dovuto sospendere lutenza =~ etralaitro prima
di consentire al cliente il pagamento della fattura mensile di dicembre 2016 con scadenza il
09/01/2016. :

Dall'accertata illegittimita delia sospensione discende una responsabilita esclusiva della societa
Tim che sara tenuta a riconoscere un equo indennizzo nei confronti delfistante da computarsi in
base a quanto stabilito dall'art. 4, corma 1 del Regolamento indennizzi che ne! caso di sospensione
o cessazione amministrativa, prevede un indennizzo per ciascun servizio hon accessorio pari a euro
7,50.- per ogni giorno di sospensione.

Viene pertanto ticonosciuto, in accoglimento della richiesta formulata dalfistante sub vi)
l'indennlzzo per la saspensione del servizio internet dal 14/11/2016 fino al 29/11/2016 (15 gg di
disservizio contestati) per un totale df euro 112,50.- {centodadici/06) nonché findennizzo per la
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sospensione def servizi voce e dati relativi allutenza « . dal 15/12/2015 (dies a quo data
di sospensione favor utentls fra quelle diverse indicate in mancanza di contestazione di Tim) fino al
19/01/2016 (dies a quem data d| inizio fatturazione dell'utenza in Vodafone il 20/01/2016) per
limporto complessivo di euro 540,80.- (cinquecentoquaranta/e). (& 7,50x2 servizi=& 30x 36 gp=
540,00) (cfr. fattura Vodafone n. AHes3sz ;.

Listante, inoltre, ha diritto, al rimborso e/o allo storno dei costi relativamente a tall periodi di
sospensione per la mancata fruizione dei serviz per futenza -

D) Sulla mancata risposta ai reclami.

. Listante ha lamentato il mancato riscontro da parte dell'Operatore alle diverse segnalazioni
inerenti [a mancata frutzione del servizio sulla sim - - .nonché l'applicazione di condizion)
contrattual diverse da quelle pattuilte refativamente alle utenze ¢ e’ T (cfn.
pecd.d. 21/07/2016 e pec d.d. 98/09/2016),

- L'Operatare, nella propria memoria difensiva, ha contestato gli assunti delfla ricorrente sostenendo
di aver gestito il primo reclamo, ritenendolo infondato, e di aver riscontrato quelli successivi (cfr,
comunicazioni Tim d.d. 01/08/2016 & d.d. 17/10/2016).

Dalla documentazione agli atti non'risulta che I'Operatore abbia fornito un preciso riscontro al
conitenuto delle seghalazion! inviategli dalla ricorrente risultando gli stessi del tutto generici e privi
di motivazioni su quanto dedotto e richiesto dallistante, '

. Nello specifico, Tim con la comuhicazione d.d. 01/08/2018, in riscontro alla mancata attivazione
del servizio sulla sim ¢ _ . nulla ha riferito in merito a tale disservizio e con Ja successiva
comunicazione del 17/10/2016, si & limitata a ribadire sic et simpliciter la correttezza degli addebiti
contestati senza fornire idonee giustificazioni.

Sul punto, l'articolo 8, comma 4 della delibera 179/03/CSP stabilisce che la risposta al reclamo
debba essere adeguatamente mativata e fornita entro il termine indicato nel contratto e,
comunque, non superiore a 45 giorni dal ricevimento della richiesta, in forma scritta nel casi di
rigetto. Quanto sopra, come piti volte ribadito dall'Autorit3, al fine di dare allutente reclamante un
Hscontro chiaro ed esaustivo, univoco e agevolmente dimostrabile, Idoneo quindi a riequilibrare Je
posizioni delle parti in un dialoge che, tipicamente, non nasce paritario a causa della qualitd
dellaperatore come soggetto strutturalmente e numericamente superiore, organhizzato e
diversificato,

Per questi motivi, la mancata risposta al reclamo, o la risposta non sufficientemente chiara e
motivata, da cui deriva fa mancanza di ascolto, di dialoga e contraddittorio con il gestore, fonda il
diritto dell'utente al rconoscimento di un indennizzo ai sens dellarticolo 11 del Regolamento
Indennizzl. L'articolo 11 del Regolamento citato prevede che lindennizzo per la mancata risposta al
reclamo & pari a euro 1,00 al giorno per ogni giomo di ritardo, fino ad un massimo di euro 300,00.-,
€ computato in misura unitaria a prescindere dal numero di utenze interessate dal reclamo e anche
in caso di reclami reiterati o successivi, purché riconducibili al medesimo disservizio.

Tuttavia, & principio sovente richiamato e applicato dall Autorita quello per cul gli indennizzi e/o i
rimbors! riconosciuti dallAutoritd devono soddisfare, ai sensi dellarticolo 84 del codice delle
comunicazioni elettroniche, il requisito delfequitd e pertanto, da un lato, tanere indenne listante
dal disagio sopportato e, dall'aitro, rispettare I principio di proporzionalita, quale corrispondenza
dellindennizzo erogato al pregiudizio subito, Questo vale a dira che, nella determinazione della
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