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GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

DELIBERA N. 121/2020/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

XXxX - Optima Italia Spa
(GU14/85360/2019)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 15 dicembre 2020;

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, recantstituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlledeelecomunicazioni e
radiotelevisive;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronichip

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

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 20tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzioneedetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

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

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazibnsottoscritta 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);

VISTO il decreto del Segretario Generale n. 5 delaprile 2018 avente ad
oggetto ‘Assetto organizzativo del Consiglio regiorialeon il quale é stato definito il
nuovo assetto organizzativo del Consiglio Regiodaléa Toscana e con il quale e stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile delSettore Biblioteca
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e documentazione. Archivio e protocollo. Assistegeaerale al Corecoin con
decorrenza 3 maggio 2018;

VISTA l'istanza dell’utente xxxx, del 18/02/2019 cagsita con protocollo N.
0068876 del 18/02/2019;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dellistante.

La parte istante titolare di un contratto residalezdi telefonia mobile identificato con
n. 1084201 e codice cliente n. 365xxx con la saditima Italia S.p.A. (di seguito per
brevita Optima), lamenta il ritardo nella attivaz@odella SIM n. xxxxx e I'assenza di
riscontro ai reclami.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdamento e nella documentazione
acquisita al fascicolo, ha dichiarato quanto segue:

- di essere un cliente Optima con codice client86bxxx e di essere titolare del
contratto n. 1084xxx;

- di avere effettuato, in data 23 novembre 2018, 6rdine online per I'attivazione di

nuova utenza prepagata con MNP con spedizione acdmrh e che ‘il contratto (non

le condizioni generali ma le condizioni specifichpprovate online) prevedeva la
consegna (non la spedizione, ma proprio l'arrivalld carta SIM a mezzo corriere

espresso entro 7 giorni di calendario (dunque eriitr@0/11) e che Optima si sarebbe
impegnata ad attivare I'utenza con numero prowis@ contestualmente far partire il

processo di MNP entro 3 giorni di calendario dalkgenuta consegna (dunque entro il
03/12);

- di avere indicato nel modulo di adesione, qualdirizzo di consegna, il domicilio
elettivo mentre I'operatore aveva inviato la SIiMgaistata online, seppur nei tempi
previsti dal contratto, presso il diverso indirizdioresidenza anagrafica, rimanendo di
conseguenza in giacenza presso il corriere BRT;

- di avere segnalato 'errore di spedizione all’'@pere, che aveva provveduto r@-
indirizzare il pezzo da xxxx, accollandosene lesdpdacendo pervenirelda SIM,
avente numero seriale xxxkx.) al domicilio [indicato sul contratto]peraltro la SIM
“veniva attivata con il nhumero temporaneo xxxx drgiorni di ritardo rispetto al
termine contrattualmente previsto. L’importazionel chumero xxx poi avveniva
secondo le normali tempistiche

- di avere inviato a Optima, in data 14 dicembrd&0a mezzo PEC, urréclamo
richiedendo la corresponsione di un indennizzowoes0 (sessanta) per il ritardo in
spedizione e attivazione della carta SIM, computato base alla delibera n°
347/2018/CONS dell'Autorita per le garanzie nelmunicazioni in combinato con i
criteri previsti dalla carta dei servizi di comuiizioni mobili e personali di Optinia
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- di avere ricevuto da Optima, in data 8 gennai@920'una nota via e-mail (non
certificata) in cui annunciava che avrebbe provvedwall'accredito in ottica
conciliativa di 30 euro ad avvenuta acquisiziondad&IM, rectius del numero’e di
ritenere tale accreditoutrazione di caring conseguente a una mia segnahezidel
09/12/2018 relativa alla mancata ricezione della/Sihon la risposta al reclamo in
parola”.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

) la liquidazione di un indennizzo per il ritardo lahttivazione della SIM n.
XXXX, per un importo pari ad euro 30,00 (trenta/00)

i) la liquidazione di un indennizzger mancata risposta ai reclami.
2. La posizione dell’operatore.

La societa Optima, ha fatto pervenire, nei terrsiabiliti dal vigente regolamento di cui
all'allegato A alla Delibera Agcom n. 203/18/CONSsaccessive modifiche, una
memoria difensiva, con documentazione in allega&llan quale, nel rilevare
I'infondatezza di quantex adversaledotto, ha eccepito che:

- “la consegna della SIM (gia attiva al momento dellmsegna) presso l'indirizzo VIA
xxxxxl, 80 80021 Afragola, € avvenuta nelle tengbhist contrattualmente previste
ovvero in data 30.11.18 (7 giorni dopo la conclim&adel contratto). Tuttavia, da un
attento esame del contratto la SIM doveva esseeditsppresso un diverso indirizzo,
ovvero alla xxxx - 50139 Firenze, dove poi e stagolarmente consegnata in data
10.12.18, gia attivg

“trattandosi di ritardo nella consegnal/errore spedine e non di ritardo
nell’attivazione del servizio, Optima ha provvedatdaconoscere al cliente uno sconto,
erogato sotto forma di ricarica della SIM, di €.,80, come indicato nel riscontro al
reclamo che si allega alla presente memoria”;

- “diversamente da quanto dedotto da parte istantgetif®a non deve alcun indennizzo
per mancata risposta al reclamo nei tempi prewstila normativa vigente, in quanto
ha fornito regolarmente riscontro alle segnalazialal cliente 'una del 09.12.18 e la
successiva del 14.12.18 (aventi ad oggetto le nmadesichieste), con un'unica
comunicazione, inviata in data 07.01.19, in allejat

- in ogni caso si rappresenta che, nonostante lo tscdn€. 30,00 gia riconosciuto al
cliente, Optima ha provveduto ad assecondare ahehsteriori richieste dell'istante,
emettendo una nota di credito di €. 60,00, cheargro rimborsati al cliente, come da
documentazione allegata alla presente”.

3. Lareplica dell'istante.

La parte istante, ha fatto pervenire, nei termiab#iti dal vigente regolamento, una
replica con la quale ha ribadito la propria posieicevidenziando che:

- “la SIM non era affatto attiva al momento della cegisa. Inserita in un dispositivo
cellulare, questo non riusciva ad agganciare laeret il messaggio visualizzato sul
display del telefono cellulare era “SIM non regeta” o “verificare servizi

operatore”a seconda del software (...) Nel caso dicsp I'identificazione avveniva a
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vista da parte del corriere, al quale come da catitr € stato esibito il documento di
identita o riconoscimento i cui estremi sono ssgiecificati in sede di adesione, di cui &
stata rilasciata anche una copia fotostatica. Ogtiprocede[va] all’attivazione solo
dopo aver ricevuto dal vettore il report di consagron la copia del documento”;

- “le affermazioni in merito al mancato riscontro actamo sono supportate da idonea
documentazione. La controparte deduce altre datelengue asserzioni non sono
suffragate da alcun elemento probatorio e non travaiscontro nel materiale in
possesso della scrivente;

- "anche la dichiarazione secondo cui sarebbe stat@semuna nota di credito di euro
60 (superiore a quanto richiesto nell'istanza dncidiazione e confermato in quella di
definizione, con la quale si chiedevano ulteriddi€uro rispetto ai 30 gia erogati sotto

forma di ricarica) non é confortata da alcuna doemtazione, richiamata ma non
present&

L’istante, infine, precisava che si sarebbe ritensbddisfatto qualora I'operatore
avesse prodotto la nota di credito richiamata makanoria di Optima.

4. La richiesta istruttoria.

L'ufficio, in data 28 ottobre 2020, ai sensi deital8 della delibera Agcom
203/18/CONS Allegato A) e successive modifiche¢chigsto un’integrazione istruttoria
ad entrambe le parti, volta a verificare I'emissi@la data della nota di credito di euro
60,00, richiamata nella memoria dell’operatore.

L’istante, all'esito delle richieste, ha confermatbe ‘1a nota di credito di cui
'operatore fa menzione, senza peraltro riportargé estremi, non € mai pervenuta
all'istante, né le é stato liquidato in alcun modioelativo importo, mai corrisposto né

in forma monetaria né in forma di traffico telefoaiprepagato’

La societa Optima, all’'esito delle richieste, n@agrodotto alcun riscontro, nei termini
assegnati.

5. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istruoide richieste formulate dall'istante
possono essere parzialmente accolte come di sqgeitsato.

Sul ritardo nell’attivazione del servizio.

L’istante lamenta il ritardo nella attivazione @eBIM n. xxxxx, laddove I'operatore
eccepisce di avere gia riconosciuto un ristoro enveo a fronte di uriritardo nella
consegna/errore spedizione e non di ritardo neiiNaizione del servizio”.

La richiesta dell'istantsub i)é accoglibile nei termini di seguito esposti.

In primis, a fronte delle doglianze dell'utente, viene idievio il consolidato

orientamento giurisprudenziale (Cass. SS.UU. n333%el 30 ottobre 2001, Cass. 9
febbraio 2004 n. 2387, 26 gennaio 2007 n. 1743dde 2007 n. 9351, 11 novembre
2008 n. 26953; 3 luglio 2009 n. 15677 e da ultimes< 1l 20 gennaio 2010 n. 936),
sull’'onere della prova in materia di adempimentoodbligazioni secondo cuiil”

creditore che agisce per la risoluzione contrateyaper il risarcimento del danno,
ovvero per I'inadempimento deve solo provare latdofmegoziale o legale) del suo
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diritto, mentre il debitore convenuto e gravatolaalere della prova del fatto estintivo
dell’'altrui pretesa, costituito dall’avvenuto ademnto. Anche nel caso in cui sia
dedotto non I'inadempimento dell'obbligazione, nhasuo inesatto adempimento, al
creditore istante sara sufficiente la mera allegema dell'inesattezza dellladempimento
(anche per difformita rispetto al dovuto o ancher pardivita dell’adempimento)
gravando ancora una volta sul debitore I'onere dmdstrare l'avvenuto esatto
adempimentb In mancanza di prova dell’esatto adempimentgalde del fornitore, si
presume la responsabilita contrattuale di questieao che lo stesso non provi, ex art.
1218 c.c., chel'inadempimento o il ritardo € stato determinato wapossibilita della
prestazione derivante da causa a lui non imputébile

In tal senso, si evidenzia, come l'operatore ddblare i servizi richiesti nel rispetto di

quanto contrattualmente e normativamente prevetche sotto il profilo temporale.

Qualora l'utente lamenti I'inadempimento o il ridar I'operatore, per escludere la
propria responsabilita, deve dimostrare che i fagjgetto di doglianza sono stati
determinati da circostanze ad esso non imputabiem da problematiche tecniche non
causate da colpa dell'operatore (Corecom Piemodttermina 9/18). Qualora

I'operatore non fornisca prova dell'oggettiva impidita della prestazione medesima,
ovvero di un fatto a lui non imputabile che abbetedminato I'inadempimento, la

condotta tenuta dall’operatore risulta tale dagraee gli estremi della responsabilita
contrattuale per inesatto adempimento ex artico®l8l c.c., e da fondare,

conseguentemente, il diritto dell’'utente all'indezzo.

Nel caso che ci occupa, l'istante acquistava o, lin data 23 novembre 2018, una
SIM, per la quale ne veniva richiesta la consedmmicilio, in conformita al contratto

sottoscritto. Diversamente, cosi come supportatboparatore medesimo, la scheda
SIM veniva erroneamente consegnata al diverso ttecajp residenza dell'utente.

Successivamente, a seguito di contestazione dafitis, la SIM era consegnata al
recapito indicato nel contratto, anche se cio dateva un ritardo nell’attivazione del

servizio.

Sul punto la societa Optima ha evidenziato chelld &a stata consegnata in ritardo, e
che la fattispecie in esame non era relativa attitardo nell’attivazione del servizio”.

Tale circostanza, peraltro contraddetta nella captiell'istante (fa SIM non era affatto
attiva al momento della consedhd quale, tra l'altro, ha evidenziato che I'opgore
aveva provveduto all’attivaziones6lo dopo aver ricevuto dal vettore il report di
consegna con la copia del documento” dell'istante&ign esclude la responsabilita
dell’operatore medesimo in ordine alla ritardatevazione della SIM.

Infatti, in base alle condizioni contrattuali digagsto, la SIM doveva essere consegnata
entro 7 giorni di calendario dalla stipula del cattb, avvenuto in data 23 novembre
2018 e, dunque, entro il 30 novembre 2018 e I''wemzrebbe dovuto essere attivata,
entro 3 giorni di calendario dall’avvenuta consegradungue, in definitiva entro la data
del 3 dicembre 2018.

La SIM invece, e stata attivata successivamentdeadata; nello specifico, la societa
Optima ha dichiarato, nella propria memoria, cheSIM “é stata regolarmente
consegnata in data 10.12.18, gia attivaigntre I'istante ha riferito che la SIMéniva

attivata con il numero temporaneo xxxx con 8 giadiritardo rispetto al termine
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contrattualmente previsto. L'importazione del num&xxx € poi avvenuta secondo le
normali tempistichg collocando infine, l'effettiva attivazione della Mslal giorno
successivo alla consegna ovvero I'11 dicembre 2id@uanto La SIM non era affatto
attiva al momento della consegna”.
D’altra parte, 'operatore, non ha provato |'effedt attivazione del servizio, laddove
avrebbe dovuto depositare la documentazione idan@@vare la fruizione dei servizi
da parte dellutente mediante la produzione deultb del traffico e i report delle
connessioni ad internet. Pertanto, in assenza aliapcontraria, atteso che listante
riferisce che la SIM e stata attivata a far data ditembre 2018 e, quindi
successivamente al 3 dicembre 2018, ne consegue l'ickente ha diritto al
riconoscimento di un indennizzo per ritardata attiene del servizio.
Per il calcolo dell'indennizzo si fa riferimento @ja dies a quoal 3 dicembre 2018
(data, contrattualmente prevista, di attivaziondad&IM e di completamento del
processo di MNP), e qualdies ad quenal giorno 11 dicembre 2018, data in cui
I'istante riferisce essere avvenuta I'effettivatigazione della SIM, previa consegna al
corretto recapito indicato nel contratto, con ssso® completamento del processo di
MNP.
Ne consegue che l'istante ha diritto all’indennizevisto dall’articolo 4, comma 1, del
Regolamento sugli indennizpari a euro 7,5@ro die per ritardo nell’attivazione del
servizio, per n. 8 giorni di ritardo, cosi per wmpiorto complessivo pari ad euro 60,00
(sessanta/00).

Nel caso che ci occupa, come emerge dal correddtesio in atti, risulta peraltro che
I'operatore abbiagrovveduto a riconoscere al cliente uno scontogato sotto forma

di ricarica della SIM, di €. 30,00"ad avvenuta portabilita della SJMircostanza,

questa, confermata agli atti dall’'utente.

Pertanto, la societa Optima €& tenuta a corrispenderfavore dell’'istante I'importo
complessivo pari ad euro 60,00 (trenta/00), detdathporto di euro 30,00 (trenta/00),
gia riaccreditato sulla SIM, al netto di eventusdie di credito gia erogate.

Sulla mancata risposta al reclamo.

Per quanto riguarda, poi, la richiesta di liquidaz di un indennizzo per la mancata
risposta al reclamo, inviato dall'utente con PECIdkdicembre 2018, la domandab

i) non puo trovare accoglimento tenuto conto debfatte l'istanza di conciliazione
dinanzi al Corecom é stata depositata il giorn@@ngio 2019, cioé prima del decorrere
dei 45 giorni di tempo che Optima aveva a disposeiper la gestione dei reclami, in
base alla Carta dei servizi. E in tal senso codati I'orientamento dell’Autorita
nell'asserire che l'utente, attraverso il deposiadl'istanza di conciliazione, momento
nel quale si avvia un procedimento alternativo ahtatto e confronto con |'operatore,
sostanzialmente rinuncia alla gestione del reclansensi della Carta dei servizi
(Delibera 79/19/CIR).

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;

DELIBERA
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Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente I'stapresentata da xxx nei confronti di
Optima Italia S.p.A.

2. Optima ltalia S.p.A. é tenuta a corrisponderefamore dell'istante I'importo
complessivo di euro 30,00 (trenta/00), oltre agteressi legali calcolati a decorrere
dalla data di presentazione dell'istanza di risoog della controversia al netto di
eventuali note di credito gia erogate.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale maggior danno subitcsemsi dell’articolo 20, comma 5,
del Regolamento.

Ai sensi dell'articolo 20, comma 3, del citato Rkgoento il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del d.Igs. 1° agostO2M. 259.

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

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

Firenze, 15 dicembre 2020

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



