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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 utenticggerator’;

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. 111 del giorno 19 febbraio 2@b& cui la ditta xxxx chiedeva l'intervento
del comitato regionale per le Comunicazioni (dius&yg per brevita, CoReCom) per la definizione aell
controversia in essere con la societa Ultracomm (dic seguito, per brevita, Ultracomm), 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 Belibera 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.

Listante, titolare di un contratto di tigmusinessull’'utenza n. 055 89xxx con la societa Telecaatidt
S.p.A., lamenta l'attivazione non richiesta, dat@atell’'operatore UltraComm, del servizio @arrier
Pre-Selectio{CPS) su tale utenza, senza aver prestato alawgenso consapevole.

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

“di essere cliente Telecom da moltissimo tempo”;

- la signord'xxxx, in qualita di moglie, riceveva telefonicantemfferte promozionali da parte di
un operatore qualificatosi come Telecom lItaliasignora, credendo si trattasse di proposta di
Telecom ltalia riguardante tariffe migliorative petto a quelle gia in essere, accettava I'offerta
chiedendo pero di ricevere copia del contratto aaeto per valutare meglio quanto propdsto

- nella sua predetta qualita di coniug®n intestataria del contratto, confermava tuttidati
riferiti all'utenza ed alla sua intestazione che Ieenivano [forniti] dall’'operatore,
[corrispondenti] perfettamente a quelli dell’'utenzégente, [nella convinzione] che Telecom
offrisse la possibilita di usufruire di una tariffaomozionale per clienti da lungo tempo”

- “[i]l contratto non & mai pervenuto; perveniva inve la fattura n. 0092249201707 relativa al
mese di luglio e pertanto si [capacitava] che eratato attivato un contratto di cui non era
stata in alcun modo data informazione riguardo atendizioni e comunque attivato carpendo
la buona fede della moglie dell’'utente”

- indata 5 settembre 2017, per il tramite dell'agsnone Federconsumatori di Arezzo, inviava a
mezzo fax una missiva, con cui disconosceva il redtot e tiffidava pertanto ad annullare
qualungue "contratto" posto in essere a complesajuta del sig. xxxxi € senza autorizzazione,
ad annullare la fattura emessa, (...), a non emett@lire, nonché a cancellare i dati personali
e quelli del’Azienda, comunicando I'avvenuta cdlazone (...)"

In data 28 febbraio 2018 la parte istante espereiaconfronti degli operatori Telecom lItalia S.p&.
UltraComm tentativo obbligatorio di conciliazioneepso i CoReCom Toscana, tentativo che si
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concludeva con verbale attestante il fallimentdodstiesso nei confronti dell’operatore UltraComm pe
la mancata comparizione di questo; e con un verbaecordo con I'operatore Telecom ltalia.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

)

“I'annullamento di ogni presunta morosita”;
“ripristino della situazione pregressa con annullano del contratto non richiesto”;

“l'indennizzo per la mancata risposta al reclamo isadi subiti da quantificare in sede
conciliativa”;

“le spese di procedura”.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa UltraComm, in data 2 marzo 2018, ha fattrvenire, ai sensi e nei termini di cui all'dr®,
comma 2 del Regolamento, con documentazione imaile una memoria difensiva nella quale ha
dedotto quanto segue.

“La Sig.ra xxxx (...), in data 29 giugno 2017, in aysazione telefonica con un operatore di
Call Center per conto di UltraComm, ha dichiaratoedsere autorizzata e delegata dal titolare
dell'utenza nr. 055 89xxx, il marito sig. xxxx (ad attivare sudetto numero il servizio CPS”,
prestando, a tal fine, il proprio consenso alla istgazione della telefonata e “richiedendo
telefonicamente la fornitura del servizio telefanidltraComm?”. L'operatore ha fornito alla
Sig.ra xxxx, in qualita di delegata del potenziatente, precise informazioni riguardo alla
societa, a natura, forma, oggetto e modalita digaione del servizio in parola”.

La signora pertanto“ha prestato il proprio consenso alla registran® della telefonata
richiedendo telefonicamente la fornitura del servitelefonico Ultracomm. Allo scopo ha
fornito tutti i suoi dati personali e I'operatoreahproceduto all’acquisizione del consenso
informato con la registrazione integrale della cersazione telefonica ...(omissis)”.

“Il servizio €& stato attivato sullutenza nr. 05598xx a seguito di esplicita ed
incontrovertibile richiesta della Sig.ra xxxx, cbperava per conto di suo marito, Sig. Xxxx”;

“in data 19 febbraio 2018 perveniva alla scriventemunicazione di cancellazione del
servizio a firma di “Federconsumatori delle Proviadi Arezzo”, a seguito della quale ogni
procedura legata alla erogazione del servizio inSOReniva revocata”.

Infine, concludeva, affermando challo stato attuale non sussiste alcun rapportonco
xxxx;, alcuna linea telefonica a questi afferentativa con uno o piu servizi forniti dalla
scrivente e che i dati personali ed aziendali fordal ricorrente in sede di verbal order sono
stati cancellati dagli archivi della scrivente”, el’intero insoluto verra cancellato e che la
pratica di recupero crediti in essere ed i relatiigcreti ingiuntivi saranno ritirati”.

3. Motivazione della decisione.

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

In via preliminare si evidenzia che:
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- con riferimento alla domandaub ii), non & ammissibile la richiesta drigristino della
situazione pregressa con annullamento del contratto richiesto’, in quanto sul punto risulta
cessata la materia del contendere risultando wigtzttla CPS; inoltread abundantiamsi rileva
che detta istanza, essendo connessa ad un obbligacedre esula dalle competenze
dell’Autorita ai sensi dell’art. 19, comma 4, déjente Regolamento, atteso che I'oggetto della
pronuncia e limitato agli eventuali rimborsi/indém previsti dal contratto, dalle carte dei
servizi, nonché nei casi individuati dalle dispasiz normative o da delibere dell’Autoritd;

- con riferimento alla domanda dell'istansaib iii), per la parte in cui e volta ad ottenere
“l'indennizzo per (...) i disagi subiti da quantificain sede conciliativa” occorre rilevare che
detta richiesta esula, in quanto tale, dalla cagne di questa Autorita. Tuttavia, atteso che, ai
sensi delle Linee Guida in materia di risoluzioredled controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche, approvate con deliberda76/13/CONS dell’11 aprile 2013, anche
le istanze inesatte o imprecise, in un’otticdadior utentis devono essere interpretate secondo il
loro significato piu logico e piu pertinente risjpetalla questione da esaminare, la domanda
dell'istante dovra essere interpretata unicameaoieecrichiesta di indennizzo per il servizio di
CPS non richiesto.

Pertanto la presente disamina s’incentrera sul&gione asseritamente non richiesta del servi®& C
da parte dell'operatore Ultracomm con consegue&itarbzione contestata dall’'utente.

Con riferimento al caso che ci occupa €& opportumecipare che, al termine dellistruttoria
procedimentale, dopo aver esaminato la documemazi@quisita agli atti e ricostruito i fatti, deve
evidenziarsi che il caso in esame verte sostaneiam su una mancanza di trasparenza e informativa
precontrattuale da parte dell'operatore, a caudia dgiale l'istante ha stipulato un contratto non
ritenendo di incorrere nella fatturazione da pdrten operatore diverso da Telecom ltalia S.p.Acou
Ultracomm.

In via generale, con riferimento alla contestaziatel'istante, giova richiamare I'orientamento
consolidato secondo cui, in base ai principi sakie della prova in materia di adempimento di
obbligazioni di cui alla consolidata giurisprudertidegittimita (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 atéob
2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387; 26 gennai@ 20A743; 19 aprile 2007 n. 9351; 11 novembre
2008 n. 26953, 3 luglio 2009, n.15677 e da ultinas<, sez. Il, 20 gennaio 2010 n. 938)¢reditore
che agisce per 'adempimento, per la risoluzionpeo il risarcimento del danno deve dare la prova
della fonte negoziale o legale del suo diritto e,psevisto, del termine di scadenza, limitando& al
mera allegazione della circostanza dell'inadempitoettella controparte; sara il debitore convenuto a
dover fornire la prova del fatto estintivo del dia, costituito dall’avvenuto adempimento. Anché ne
caso in cui sia dedotto un inesatto adempimentbotéeligazione, al creditore istante sara sufficien
allegare tale inesattezza, gravando ancora unaaveitl debitore I'onere di dimostrare I'avvenuto
esatto adempimento o che I'inadempimento e dipascadsa a lui non imputabile ex art. 1218 c.c.,
ovvero da cause specifiche di esclusione dellaomsgbilita previste dal contratto, dalle condizioni
generali di contratto o dalla Carta Servizi

Ancora, con riferimento all’ambito delle telecomesxioni, in tema di trasparenza, la Delibera Agcom
n. 417/01/CONS, allegato A), detta le linee guiddative alle comunicazioni al pubblico delle
condizioni di offerta dei servizi di telecomunicazi che gli operatori devono rispettare. In pattoe,
dalla citata delibera si evince che le informaziavolte al pubblico devono essere ispirate al sBsago
principio di trasparenza e garantire la comprefigibidellinformazione, della comunicazione
pubblicitaria e facilitare i processi di compardaiblei prezzi. Inoltre, la Delibera Agcom n.179/SP,
Allegato A), all'articolo 4, evidenzia chegli utenti hanno diritto ad un’informazione comgaletirca le
modalita giuridiche, economiche e tecniche di @esine dei servizi (...) la diffusione di qualsiasi
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informazione, in particolare di quelle relative @lcondizioni tecniche ed economiche dei servizi (..
avviene secondo criteri uniformi di trasparenzaiacbzza e tempestivita, osservando in particolare i
principi di buonafede e di lealta, valutati allastjua delle esigenze delle categorie di consumaiari
deboli’. Ne consegue, che gli utenti hanno diritto aceessnformati in modo chiaro, esatto e completo,
perché solo in questo modo viene realmente tutéldtotto di scelta dell’'utente finale e la congeente
possibilita di orientamento consapevole verso unarska offerta commerciale.

L’'operatore, nel caso di specie, a fronte dellatestazione dell’utente, ha dedotto che l'utente
“prestando, a tal fine, il proprio consenso alla isttpzione della telefonata e “richiedendo
telefonicamente la fornitura del servizio telefanidltraComm”. L'operatore ha fornito alla Sig.ra
xxxX, in qualita di delegata del potenziale uteptecise informazioni riguardo alla societa, a niaty
forma, oggetto e modalita di erogazione del seoviiziparola”.

Al riguardo deve evidenziarsi, tuttavia, che altaléo della fonoregistrazione allegata in atti egeeche
'operatore avrebbe dovuto inviare la documentazidnformativa cartacea relativa all’'offerta
prospettata al fine di poter esercitare eventualenéndiritto di recesso. L’operatore non ha pravat
l'inoltro di tale informativa, laddove I'utente hiappresentato in istanza di non aver ricevuto atgm

di comunicazione dall'operatore, ad eccetto dedliufazione, circostanza dalla quale ha dedotto di
essere contrattualizzato con detto operatore.

Dalla documentazione in atti non si evince, quicte I'operatore abbia informato in maniera esaasti
'utente sulle condizioni contrattuali offerte, delomento che il prospettato invio della relativa
documentazione cartacea non si € verificato.

Pertanto, in accoglimento della richiesta# ii) I'istante ha diritto alla regolarizzazione dellaspmone
contabile-amministrativa mediante $torno (o il rimborso, in caso di avvenuto pagamgedt quanto
fatturato in relazione al servizio CPS sull’'utemz&®55 89xxx.

Con riferimento alla domandzub iii) € da evidenziarsi che l'istante non ha dirittcaémlin indennizzo
atteso che il disservizio subito attiene, tutt'al,pall'indebita fatturazione che, secondo il costa
orientamento dell’Autorita, esclude il riconoscin@rdell'indennizzo in quanto non riconducibile,
neanche in via analogica, ad alcuna delle fattispeiccui al Regolamento sugli indennizex(multis
Delibera Agcom n. 93/18/CIR). Si chiarisce, inaltche il caso di specie non é riconducibile alk® c.
“attivazioni di servizi non richiesto “prestazioni non richiestepreviste e disciplinate dalle Delibere
Agcom n. 41/09/CIR (art. 3) e n. 179/03/CSP (artomma 5), nonché dal Codice delle Comunicazioni
Elettroniche (art. 70)attesa la produzione in atti da parte dell’opermidiruna previa ordinazione
vocale.

Viceversa, merita accoglimento la domanda delhaub iii) per la mancata risposta al reclamo
del 5 settembre 2017, con la quale contestavdafteo, della fatturazione emessa oltre a chiedere
copia del contratto.

La domanda puo essere accolta atteso che dettantecé rimasto senza riscontro da parte
dell'operatore che nulla ha dedotto sul punto.

Pertanto, l'istante ha diritto all'indennizz@ér mancata o ritardata risposta ai recldmidi cui
allart. 11 dellAllegato A alla Delibera n. 73/1QONS che, prevede che nel caso in cui
“I'operatore non fornisca risposta al reclamo entriermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, & tenuto a corrispondereddiente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni
giorno di ritardd’.
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Rileva, in proposito, il disposto dell'art. 8, coran®, della Delibera 179/03/CSP (nonché del
successivo articolo 11, comma 2, della medesiméaatal), secondo cui la risposta al reclamo deve
essere adeguatamente motivata e fornita entranlite indicato nel contratto e comunque non
superiore a 45 giorni dal ricevimento della rickege$n forma scritta nei casi di rigetto.

Posto che la Carta dei Servizi dell'operatore gll2.11 prevede che I'operatore riferisea Cliente
in merito all'esito del reclamo entro 45 giorni dalpresentazione dello ste$sai fini del calcolo
dell'indennizzo di cui sopra, dies a quosi determina nel 20 ottobre 2017 (detratto il terngile
previsto per la risposta del reclamo del 5 setten17) e ildies ad quenmel 19 febbraio 2018
data della presentazione dell’istanza di definigidella controversia.

Pertanto, I'indennizzo da riconoscere all'uteniesemsi del sopracitato art. 11 dell’Allegato Aaall
Delibera n. 73/11/CONS, é pari allimporto di eut@2,00 (centoventidue/00) computato nella
misura di euro 1,00ro dieper 122 giorni di mancato riscontro al reclamo.

Infine, considerato di grado di partecipazioneeaphrti, si dispone di rimborsare le spese di [ioce
tenuto conto del disposto di cui al paragrafo M.5lelle ‘Linee guida in materia di risoluzione delle
controversie tra utenti ed operatori di comunicamicelettronich&, approvate con delibera n.
276/13/CONS. Pertanto, si ritiene equo liquidaréavore della parte istante, ai sensi dell’artichf
comma 6, del Regolamento, I'importo di euro 100(0&nto/00), a titolo di rimborso delle spese di
procedura.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&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 Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 22 febbraio 2021,

DELIBERA

In parziale accoglimento dell'istanza presentatdata 19 febbraio 2018 dalla ditta xxxxx nei confro
di Ultracomm inc., che detto operatore provveda:

1) a corrispondere, mediante assegno o bonificodram

a) l'importo di euro122,00 (centoventidue/0O@®) titolo di indennizzo per la mancata risposta al
reclamo;

b) la somma di euro 100,00 (cento/00) a titolo di spdigporocedura ai sensi dell’art. 19, comma 6,
del Regolamento e delle Linee Guida approvate adelibera Agcom n. 276/13/CONS.

2) regolarizzare la posizione contabile-amministeatdell'istante mediante I'annullamento di ogni

insoluto esistente a suo carico nonché al rimbdrsmanto indebitamente pagato e a ritirare, anmop
cura e spese, le corrispondenti pratiche di recugel credito eventualmente aperte.
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Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorborso di cui ai precedenti punto 1), lettey@& a
punto 2) dovranno essere maggiorate della misuraspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentazi@tiéstanza di risoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di riaiiéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#etuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1@nma 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. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

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

La presente delibera e notificata alle parti e fioata sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni 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 temenper 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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