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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid&0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera n. 73/11/CONS

VISTA Tlistanza GU14 n. 555 del 24 ottobre 2017 con lausocieta xxxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Optima It@l@A. (di seguito, per brevita, Optima) ai sensi
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dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatori d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Behibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioraione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziaBistanza e, dunque, nella versione precedeige al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/(A0ONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.

La societa istante, titolare di un contratiesinessull’'utenza n. 0574 630xxx con I'operatore Optima,
ha lamentato I'emissione da parte del gestore émtiarazione successivamente al recesso contiattua

In particolare, nell'istanza introduttiva del prodamento e nella documentazione in atti, I'istange h
dichiarato quanto segue:

— “inviava in data 03.11.2014 lettera di disdetta dehtratto, allegata alla presente unitamente
alla relativa cartolina di ricevimento, attestanfavvenuta ricezione della medesima lettera in
data 08.11.2014

— nonostante il recesso, I'operatore Optima continuad emettere fatturaziongyrbvvedeva a
contestare tempestivamente, sia oralmente sia\ats® comunicazioni e-mail, le ripetute e
ingiustificate richieste di pagamento ex adversareaté;

- in data 20 marzo 2015 inviava e-mail allindirizarvizioclienti@optimaitalia.comuna
comunicazione con la quale contestava le fatturesss in quanto ormai il servizio era attivo
con altro gestore e perché aveva inviato regolagetta. Chiedeva di potércevere Nota di
variazione a compensazione di quanto [...] richiestdro e non altra il 31/03/15"Tuttavia,
non riceveva riscontro;

— l'operatore tmetteva (....), una serie di fatture non giusticdtatture nn. 32049/1 del
12.01.2015; 76507/1 del 09.02.2015: 131206/1 del032015; 171985/1 del 10.04.2015;
199580/1 del 11.05.2015), per la somma complesdiv&curo 264,71 (....) da ritenersi
illegittime in quanto relative ad un arco tempordgta dicembre 2014 ad aprile 2015) in cui il
rapporto giuridico tra le predette parti era gia satd.

In data 18 settembre 2017 la parte istante espemdraconfronti dell’operatore Optima tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom darsa, tentativo che si concludeva il fallimento
dello stesso per la mancata adesione dell’'operatedesimo.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “dichiarare non dovuto il pagamento delfatture nn. 32049/1 del 12.01.2015; 76507/1 del
09.02.2015: 131206/1 del 10.03.2015; 171985/1 @04.2015; 199580/1 del 11.05.2015 con
conseguente storno dell’addebito fatturato, parieado 264,7",

i) il “pagamento (...) di un indennizzo pari ad Euro 400¢08@ero alla diversa somma, maggiore
0 minore, da liquidarsi alla luce dei criteri di eija e della proporzionalita rispetto al disagio
subito dall’utenté&;

iii) il “pagamento delle spese legali ad Euro 800,00
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2. La posizione dell’'operatore Optima.

In data 8 novembre 2017 la societa Optima ha fattwenire, ai sensi e nei termini di cui all’'ar6, 1
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dmrumentazione in allegato, nella quale ha
preliminarmente precisattwhe il servizio Voce relativo allutenza 0574 63@xe rimasto attivo con
Optima dal 17/04/13 fino al 25/09/15, come si @ealal print in allegaté.

Nel merito I'operatore ha dedotto chela“verifiche effettuate, la disdetta del clientpe¥venuta ad
Optima in data 07.11.2014, pertanto, quest’ultima provveduto allo storno della quota voce
addebitata in fattura per i mesi da gennaio ad Ep#015, con I'emissione della nota di credito che
offre in allegato. Si precisa, altresi, che dal me maggio 2015 al mese di settembre 2015, seippur
servizio voce era ancora attivo, non é stato fattoy come da mastrino contabile allegato alla preee

E opportuno evidenziare, inoltre, che le Condiziganerali del Contratto all’art. 9 prevedono per il
servizio Voce che: “Il cliente potra recedere dabntratto in qualsiasi momento, senza spese
giustificate da costi dell’operatore, con preavvididrenta giorni. Il recesso avra effetto decairgnta
giorni dal ricevimento della comunicazidne

L’'operatore ha, pertanto, dedotto cHa fattura n. 32049 pari ad € 53,77 del 12.01.20@§getto di
contestazione da parte del cliente, risulta regelar quanto addebita le competenze del servizie voc
relative al mese di dicembre 2014, come si rilealddcumento in allegato

Infine, 'operatore ha rappresentche le richieste di indennizzo e/o risarcimentodheini avanzate dal
cliente, allo stato non possono trovare accoglimént

3. Motivazione della decisione.

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

In primissi osserva:

- la richiesta di cui al punto sul) di “pagamento delle spese legali ad Euro 800,80hH puo
trovare accoglimento in questa sede atteso chggd®o della pronuncia di questa Autorita e
limitato, ai sensi dell’art. 19, comma 4, dell'Adiato A, alla Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
agli eventuali rimborsi o indennizzi previsti daintratto, dalle carte dei servizi, nonché nei casi
individuati dalle disposizioni normative o da delib dell’Autorita ed esclude ogni richiesta
risarcitoria, rimanendo di esclusiva competenz#Algbrita Giudiziaria Ordinaria. Viceversa,
puo essere valutata in questa sede la liquidazielie spese di procedura, ai sensi dell’art. 19,
comma 6, della Delibera medesima;

— con riferimento all'eccezione dell’'operatore Optiniahe le richieste di indennizzo e/o
risarcimento dei danni avanzate dal cliente, allats non possono trovare accogliménto cui
alla domandasub ii), in un’ottica difavor utentis si richiamano le Linee Guida ex Delibera
Agcom n. 276/13/CONS (par. 111.1.3), secondo ceppure a rigore la domanda risarcitoria non
possa essere ammessa, in applicazione di un erdesdfficienza e ragionevolezza dell’azione,
pud comunque essere interpretata come richiestacdertamento di un comportamento
illegittimo da parte dell'operatore e del consedaediritto all'indennizzo, a prescindere dal
nomen jurisndicato dalla parte istante.

Pertanto, la presente disamina avra ad oggett@héesta d’'indennizzo per la ritardata gestione del
recesso e la mancata risposta al reclamo, diss&wientati e documentati in istanza.

La domandaub i) puo trovare accoglimento nei termini di seguitpossi.
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Sul punto si rileva che, ai sensi e per gli effdéll'art. 1335 Codice civile, la disdetta contuate si
reputa conosciuta nel momento in cui giunge aliizdo del destinatario, se questi non prova deess
stato senza sua colpa, nellimpossibilitd di avamogzia. Questo principio generale deve essete let
alla luce delle Condizioni Generali di Contratte@ado le quali all’art. 9 prevedono per il servizio
Voce che: “Il cliente potra recedere dal contraito qualsiasi momento, senza spese giustificate da
costi dell’operatore, con preavviso di trenta gioril recesso avra effetto decorsi trenta giornil da
ricevimento della comunicaziche

Nel caso di specie, I'operatore Optima ha riceMat@omunicazione di recesso contrattuale, inviato
dall'utente a mezzo raccomandata A/R, come persgessa ammissione, in data 7 novembre 2014,
pertanto il contratto avrebbe dovuto ritenersiltesa far data 9 dicembre 2014.

Per quanto sopra esposto, in accoglimento deligestasub i), I'istante ha diritto alla regolarizzazione
della propria posizione amministrativa dell’istamediante lo storno (o il rimborso in caso di awven
pagamento) di tutta la fatturazione emessa comiménto al periodo successivo alla data del 9
dicembre 2014 (data di efficacia del recesso ctinake) fino a conclusione del ciclo di fatturazoml
netto di quanto gia corrisposto dall’operatore; rdowmoltre essere ritirata a cura e spese del geto
pratica di recupero del credito eventualmente apert

BN

Diversamente, non €& accoglibile la richiesta dslinte di cui al puntsub ii) d'indennizzo per la
mancata lavorazione del recesso contrattuale, emtqua fronte della fatturazione indebita non
sussistono gli estremi per la liquidazione di uteimizzo, bensi la possibilita dell'utente di rexdtere

lo storno e/o il rimborso degli importi fatturatma non dovuti €x plurimis Delibera Agcom n.
84/14/CIR). Non si ravvisa infatti I'esistenza di wlteriore disagio indennizzabile per la ritardata
disattivazione, in quanto con la dichiarazioneisbluzione contrattuale I'utente ha manifestato@
avere piu interesse allladempimento della prestezid®ertanto, al di la del disagio connesso agli
addebiti di somme non piu dovute (riconosciuto €annullamento e il rimborso degli importi) la
mancata/ritardata lavorazione della risoluzione ctwitratto non comporta per l'utente un disagio
indennizzabile. Tantomeno si ritiene che, conformet® all'orientamento costantemente espresso
dall’Autorita, possa trovare applicazione, in viekngica, altra norma regolamentare.

Parimenti, puo trovare accoglimento la dogliasma ii) relativa alla mancata risposta dell’operatore
Optima, per le ragioni di seguito esposte.

Parte istante ha lamentato la mancata rispostae@ddmo inviato a mezzo e-mail all'indirizzo
servizioclienti@optimaitalia.corim data 20 marzo 2015, una comunicazione condéeqrontestava le
fatture emesse, in quanto ormai il servizio erav@tton altro gestore e perché aveva inviato regola
disdetta. Chiedeva di pot&icevere Nota di variazione a compensazione dirod...] richiesto entro

e non altra il 31/03/15”

In relazione a detto reclamo non risulta agli attun riscontro dell’operatore.

Cio premesso, in accoglimento della domanda datpiunto suki), Iistante ha diritto all'indennizzo
“per mancata o ritardata risposta ai recldindi cui all’art. 11, comma 1, dell'Allegato A) lal Delibera

n. 73/11/CONS che, prevede, nel caso in dwperatore non fornisca risposta al reclamo entro
termini stabiliti dalla carta dei servizi o dalleetibere dell’Autorita, & tenuto a corrisponderediente

un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni giornoridardo”. Il medesimo articolo prevede che
“l'indennizzo di cui al comma 1 € computato in masunitaria a prescindere dal numero di utenze
interessate dal reclamo ed anche in caso di reclagiterati 0 successivi, purché riconducibili al
medesimo disservizio

Atteso che il disposto dell’'art. 8, comma 4, ddDalibera n. 179/03/CSP (nonché del successivo
articolo 11, comma 2, della medesima delibera)yvgue che la risposta al reclamo debba essere
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adeguatamente motivata e fornita entro il termintkcato nel contratto e comunque non superiore a 45
giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitta nei casi di rigetto, la mancata rispostaealamo
giustifica il riconoscimento all’'utente di un indg@rzo“da mancata risposta al reclamo”

Pertanto, ai fini del calcolo dell'indennizzo dii@opra, detratto il tempo utile di 45 giorni pr&a
dalla carta dei servizi dell’operatore Optima eri$posta al reclamo del 20 marzo 2015, si detexrihi
dies a quonella data del 4 maggio 2015 eddies ad quemnel giorno 24 ottobre 2017, data di
presentazione dell'istanza di definizione dellatooversia.

Quindi la societa Optima e tenuta a corrisponddiéstante, ai sensi del sopracitato art. 11
dell’'Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un ewthizzo pari allimporto di euro 300,00, computato
nella misura massima.

Infine, si ritiene proporzionale ed equo liquidaréavore dell'istante, ai sensi dell’art.19, com&alel
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,08tk di spese di procedura.

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

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 15 giugno 2020;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatddta 24 ottobre 2017 dalla societa xxx nei coriron
dell’'operatore Optima Italia S.p.A., che detto @pere provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario
a) di euro 300,00 a tiolo di indennizzo per la mancesjaosta al reclamo;

b) di euro 100,00 a titolo di spese di procedura asisdell’art. 19, comma 6, del Regolamento e
della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) alla regolarizzazione della propria posizionemanistrativa dell'istante mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di tuttdatturazione emessa con riferimento al periodo
successivo alla data del 9 dicembre 2014 (datéfidaeia del recesso contrattuale) fino a conclneio
del ciclo di fatturazione, al netto di quanto garisposto dall’operatore; dovra inoltre essereatih a
cura e spese del gestore la pratica di recupercreéi@ito eventualmente aperta.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorehborso di cui ai precedenti punti 1, letteraea)
punto 2 dovranno essere maggiorate della misurdaspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentaziatiéstanza di risoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialiéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#atuale

maggior danno subito, come previsto dall’'art. 1@nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.
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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. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

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

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

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

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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