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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 n. 374/21/CONS recantéréroga dell’Accordo quadro tra I'Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza de#lgioni e province autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle assemblee legislative delle reigeodelle province autonome, concernente I'esescizi
delle funzioni delegate ai Comitati regionali perdomunicazioni e delle relative convenZioni

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiaqdilita
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 elettronictig

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;
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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. 240, in data 20 aprile 2018, canla societa xxxx. chiedeva I'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Optima It8l@A. (di seguito, per brevita, Optima) ai sensi
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Batibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

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

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

L’istante contesta all’'operatore Optima la fattivae emessa in relazione ai servizi telefonici eSAD
di cui al codice cliente n. 182xxx dopo il passagail altro operatore.

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

- “nel 2015 [passava] ad Optima da Telecom per ladif®522xxxx con servizio WLR come da
comunicazione di conferma della stessa Optima. rBppp a Telecom non risultava e quindi ha
continuato ad inviare fatture addebitando il candagffario”;

- contattando Il'operatore Optima esponevaiu“ volte (...) il problema e richie[deva] sia
telefonicamente dei chiarimenti, sia direttamenteansulenti Optima, ma non sono mai stati in grado
di dare una spiegazione su cio che veniva fatturato

- constatava la fatturazione da parte di Optimasdetizio ADSL non fornito e persisteva il ricevinte
di “fatture doppiéil cui pagamento veniva sollecitato dall’operapr

- “[n]ell’ottobre 2017 [cambiava] nuovamente gestongma Optima [continuava] a fatturare (...) fino
[alla data di presentazione dell’istanza di defioize]”;

In data 13 febbraio 2018 la parte istante espeniga confronti dell’operatore Optima tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con il fallimento
dello stesso per la mancata adesione dell’'operatedesimo.

Parte istante ha dichiarato di aver ricevuto utesitb di pagamento di Optima del 9 maggio 2018 per
un totale pari ad euro 422,31 inerente alle segtsthire:

- “Fattura 2292113/IB del 15/11/2017”
- “Fattura 2318947/IB del 14/12/2017”
- “Fattura 2008336/IB del 16/01/2018”
- “Fattura 2035429/IB del 17/02/2018”
- “Fattura 2063854/IB del 15/03/2018
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In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) il “rimborso degli addebiti fatturati per questa lin@8522xxxx dal 2015 (€ 4.000 circa), poiché
(...) sempre pagat[e] le fatture emesse fino al nuge&ioré,

i) “la documentazione necessaria per chiudere (...)tlsasione, a fronte di tutte le fatture che
hanno continuato ad arrivare

2. La posizione dell’operatore Optima.

In data 10 maggio 2018 la societa Optima ha fattiwenire, ai sensi e nei termini di cui all’art., 16
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dmrumentazione in allegato, nella quale ha
rappresentato, per quanto attiene al servizio ARBE;

— *"a seguito di contratto sottoscritto in data 02.0PL3 Optima provvedeva all’attivazione del
servizio ADSL sull'utenza 055129xxxx che é rimadtvo dal 05.03.2015 al 27.02.18 per
disdetta del cliente del 13.1217

— “[s]ullutenza 05523xxxx attiva dal 05.03.15 al P2.18, cessata con 1 mese di ritardo rispetto
alla disdetta pervenuta il 13.12.17, la scriventecista ha provveduto allo storno della
competenza di febbraio 2018 con I'emissione dedi@ mli credito n. 2002882 del 14.04.18, che
si allega alla presente memotja

- “[p]er l'utenza n. 05528xxxx il servizio ADSL é msto attivo dal 05.03.15 al 02.01.17
allorquando si e avuta la migrazione verso altroegtore TelefonicoOptima, per la predetta
utenza, ha provveduto allo storno della competesizéebbraio 2017 attraverso I'emissione
della nota di credito n. 5000548 che si allega gltasente memoria

Per quanto attiene ilstrvizio Voce sulle n. 3 utenze contrattualizzdtejeratore Optima ha esposto
guanto ‘tli seguito per maggiore chiareZza

“- Utenza 05528xxxxx attiva in modalita CPS dal@®15 al 19.03.15 — in modalita WLR dal
20.03.15 al 02.01.17 per avvenuta migrazione aw &\o;

- Utenza 055228xxxx mai attivata per problematicteclusivamente di natura tecnica
indipendenti da Optima, in particolare per Ko ricéw da Telecom con la seguente causale:
Campo capostipite/radicale errato;

- Utenza 055233xxxx attiva in modalita CPS dal B4A.D al 17.03.15 ed in modalita WLR dal
18.03.17 al 06.08.17 allorquando la linea migravhadtro operatoré.

L’'operatore,“[a]lla luce di tutto quanto sopra esposto, non esdo (...) in alcun modo responsabile
per la mancata attivazione dell'utenza sopra detxr{ha richiesto] il rigetto dell'istanza

La societa Optima, infine, con riferimentalfa richiesta di chiusura della posiziohéha rappresentato
che alla data di presentazione dell'istanza diniigbne 1'insoluto [risultava] pari ad €. 422,31, come
da mastrino contabile allegato

3. Motivazione della decisione.

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

In primis si osserva che la domansab i) volta ad ottenere lo storno e/o il rimborso déditiurazione
dei servizi non erogati dai rispettivi operatorl periodo di doppia fatturazione, non puo riguaedihr
rimborso da parte di Optima della fatturazione esaetalla societa Telecom ltalia S.p.A., con la gual
fra I'altro, ha raggiunto un accordo transattivdi’ambito di diversa istanza di conciliazione.
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Sempre in via preliminare, con riferimento, inveala domandasub ii), per la parte in cui e volta ad
ottenered “la documentazione necessaria per chiudere (..Sitl@azione, a fronte di tutte le fatture che
hanno continuato ad arrivafe si osserva che la stessaula dalla cognizione del Corecom ai sensi
dell'art. 19, comma 4, del Regolamento, poiché dettp della pronuncia é limitato agli eventuali
rimborsi o indennizzi previsti dal contratto, dattarte dei servizi, nonché nei casi individuatilelal
disposizioni normative o da delibere dell’ Autorifauttavia, sul punto, occorre richiamare che I'Aitto
per le Garanzie nelle Comunicazioni ha ribadito eda propria competenza alla liquidazione degli
indennizzi dovuti debba essere intesa a prescindidia specifica formulazione della domanda posta
dall'utente, avuto riguardo alle Linee Guida apprtevcon la Delibera Agcom n. 276/13/CONS,
secondo cuf[i]l contenuto delle singole richieste di partévece, pud essere interpretato in maniera
piu sfumata [...] in un’ottica di tutela dei contraedeboli e nel rispetto delle finalita delle prahee

di risoluzione stragiudiziale delle controversie, istanze inesatte, ogni qualvolta possibile, devon
essere interpretate secondo il loro significato pgico e piu pertinente rispetto alla questione da
esaminaré

Pertanto, alla luce di quanto sopra richiamatoe tdbmanda verra interpretata alla luce della
documentazione in atti inerente alla fornitura det di Optima dei servizi telefonici e ADSL di ali
codice cliente n. 182xxxx. A tal fine, giova preuis che parte istante ha lamentato complessivamente
prosieguo della fatturazione nell’ambito di dueqadure di migrazione, la prima nello scenario Optim
recipiente Telecom lItalia S.p.Adonating mentre la seconda nello scenario Optdoaatinge Fastweb
S.p.A.recipient

Nel merito:

Sulla fatturazione emessa da Optima in relaziohgehza n. 055 228xxxX.

Parte istante ha lamentato il prosieguo della fatione da parte dell’'operatodenatingTelecom Italia
S.p.A.in relazione all’'utenza n. 055 228xxxx dojawV¥enuto passaggio a Optima, laddove quest’ultimo
gestore ha dedotto la numerazione non € mai migtal propria rete.

La doglianza dell’'utentsub i) puo essere accolta come di seguito indicato.

Nel caso di specie, a fronte della contestaziorlBistiente, I'operatore Optima ha dedotto di aver
erogato i servizi richiesti dall’'utente a far datanarzo 2015, ad esclusione di quelli relativiia#hza n.
055 228xxxx. Al riguardo, nella propria memoriaethi$iva, ha osservato cheUtenza 055228xxpnon

e stata]mai attivata per problematiche esclusivamente duratecnica indipendenti da Optima, in
particolare per Ko ricevuto da Telecom con la segaeausale: Campo capostipite/radicale erfato

Tuttavia, ad un esame delle fatture allegate &hiza, emerge che l'utenza n. 055 228xxxx é
ricompresa fra numerazioni oggetto della fattunagio

Dunque, pur a fronte della ammissione della manpattabilita dell'utenzale quacon conseguente
omessa erogazione dei servizi, non risulta, twtaghe la societa Optima abbia dato conto della
regolarita contabile e mostrato la congruita ditturazione emessa alla luce della parziale atitvee

dei servizi, attesi gli obblighi posti a carico Hegperatori, di cui alla Delibera Agcom n. 179/G%P,

art. 4, comma 1 e 2, dgarantire un’informazione completa circa le modalgiuridiche, economiche e
tecniche di prestazione dei serizi

Sul punto viene in rilevo I'orientamento giurispeuntiale, ormai consolidatogX multis Cass. Civ.,
sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 947) in virtu debtpi’emissione della bolletta non costituisce egario
di accertamento, idoneo a rendere certa ed indabits'entitd periodica della somministrazionega m
solo un atto unilaterale di natura contabile direttcomunicare all’'utente le prestazioni gia edegui
secondo la conoscenza ed il convincimento dellajoee telefonico; resta dunque rettificabile inacas
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di divergenza con i dati reali. Tanto premessogsistes in capo alloperatore I'onere di provare
'esattezza dei dati posti a base della fatturacasio di contestazione del suo ammontare da parte
dell'utente (Cass. Civ. sez. lll, 28 maggio 2004,18313). Le risultanze del contatore centrale non
costituiscono piena prova se contestate dall’utedté disconoscimento dei dati registrati deteiarim
scadimento della prova legale a presunzione seenplétla rappresentazione e la necessita, ai fini
probatori, di ulteriori elementi. Conformementeaéetorientamento giurisprudenziale, I’Autorita peer
garanzie nelle comunicazioni ha piu volte ribaddoe ‘1a bolletta telefonica, in caso di contestazione,
perde qualsiasi efficacia probatoria e la societalefonica € tenuta a dimostrare il corretto
funzionamento del contatore centrale e la corrispenea tra i dati forniti da esso e quello trasaritt
nella bollettd (delibere Agcom n. 2/13/CIR, n.10/05/CIR, n. 850IR, n. 23/10/CIR, n. 33/10/CIR). E
ormai pacifico, che nel caso di contestazione digteure, I'operatore debba fornire la prova della
debenza degli importi fatturati, altrimenti I'utenta diritto allo storno delle fatture e/o al lonmborso

(ex multis Delibera Agcom n. 82/17/CIR).

Tutto cid premesso, a fronte delle contestaziotliigtante, la societd Optima, non ha provato la
debenza delle somme imputate in relazione all'#en55 228xxxx.

Pertanto, alla luce di quanto sopra rilevato, cdarimento alla richiestasub i) si dispone la
regolarizzazione contabile-amministrativa mediaiite storno (o rimborso in caso di avvenuto
pagamento) di quanto fatturato in relazione alhate n. 055 228xxxx, fino alla fine del ciclo di
fatturazione, al netto di quanto eventualmentecgidisposto dall'operatore mediante note di credito
dovra essere ritirata a cura e spese del gestpratiaa di recupero del credito eventualmentetaper

Sulla fatturazione emessa da Optima in relazioseizio ADSL dopo il passaggio a Fastweb.

La domandasub ii), inerente alla contestazione degli importi addéibda Optima per il servizio di
accesso ad internet dopo il passaggio a Fastweh. Sppi0 trovare un parziale accoglimento nei teimi
di seguito esposti.

Parte istante contesta il prosieguo della fattorazida parte di Optima del servizio ADSL in quanto
erogato dall’operatoreecipient Fastweb S.p.A., lamentando il ricevimento thtture doppié il cui
pagamento veniva sollecitato dall’operatore.

A supporto di quanto evidenziato, parte istantallegato la fattura emessa dall’operatore subetatran
Fastweb, del 14 febbraio 2018 riferita aohsumi dal 15/12/2017 al 14/02/2018".

Da quanto sopra richiamato, e lecito ritenere eéhelecorrere dalla data del 15 dicembre 2017, il
servizio ADSL in relazione al codice n. 182xxx siato erogato dall’operatorecipientFastweb S.p.A.
Tale assunto trova peraltro conferma nella circastahe I'operatordonating Optima, non ha provato
di aver continuato a erogare all’'utente detto gevi

Quindi, atteso quanto sopra richiamato che larfathon costituisce un negozio di accertamento,adon

a rendere certa e incontestabile I'entita periodiella somministrazione, ma solo un atto unilagedil
natura contabile diretto a comunicare all’'utentg@iestazioni gia eseguite secondo la conoscenka e i
convincimento dell’operatore telefonico, non sierie lecito pretendere il pagamento della prest&zio
senza provare che la stessa sia stata correttafoemta.

Per quanto sopra, in parziale accoglimento detlaiesta subi) la societa Optima e tenuta a stornare
tutti gli importi addebitati a titolo del serviziADSL a far data 15 dicembre 2017, da quando cioé
I'erogazione del predetto servizio risulta da étfata da Fastweb S.p.A.

L'utente ha, pertanto, diritto alla regolarizza®odella propria posizione amministrativa, medidote
storno (o il rimborso, in caso di avvenuto pagamedt quanto fatturato successivamente alla ddta de
15 dicembre 2017 per quanto attiene il servizio ARMS cui al codice cliente n. 182xxx, al netto di
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eventuali note di credito gia emesse dall’'operatoaete istante ha diritto, altresi, al ritiro, @& e spese
del gestore, della pratica di recupero del creeMentualmente aperta.

Sulla fatturazione emessa da Optima dopo il recesstattale

Puo trovare accoglimento la domanda di parte istsmb ii), inerente alla contestazione degli importi
addebitati da Optima dopo il recesso contrattualeutti i servizi fatturati.

In particolare, parte istante ha lamentato la mangastione del recesso contrattuale per tuttivize
telefonici attivi in relazione al codice cliente B82xxx e, a tal fine, ha depositato il “Modulo di
disdetta” con cui aveva formalizzato la richies& #13 dicembre 2017 di cessazione di tutti i serviz
sulle utenze attive.

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@edo 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

Con riferimento al caso in esame, l'istante ha eviaiito e documentato che il modulo di disdetta
risulta depositato il 13 dicembre 2017, circostaszamessa dallo stesso operatore; pertanto il ctmtra
avrebbe dovuto ritenersi risolto a far data 12 gem@018.

Per quanto sopra esposto, in accoglimento delgestasub ii), I'istante ha diritto alla regolarizzazione
della propria posizione amministrativa mediantsttwno (o il imborso in caso di avvenuto pagamgento
di tutta la fatturazione emessa con riferimentseavizi di rete fissa di cui al codice cliente 82%xx

per il periodo successivo alla data del 12 geng@i8 (data di efficacia del recesso contrattuate) &
conclusione del ciclo di fatturazione, al nettagdanto gia corrisposto dall'operatore mediante wlote
credito; dovra inoltre essere ritirata a cura esspdel gestore la pratica di recupero del credito
eventualmente aperta.

Da ultimo, per quanto concerne le spese di proeedynpare equo liquidare in favore della partenista
ai sensi dell'articolo 19, comma 6, del Regolameuwtnitato con delibera n. 173/07/CONS, I'importo di
euro 100,00.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssad&etta 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 24 gennaio 2022;

DELIBERA

In parziale accoglimento dell'istanza presentatajdta 20 aprile 2018, dalla societa xxxx nei camtir
di Optima Italia S.p.A., che detto operatore praae

1) a corrispondere tramite assegno o bonifico band¢arsomma di euro 100,00 (cento/00) a titolo
di spese di procedura, ai sensi dell’art.19, corfirdel Regolamento;
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2) a regolarizzare la posizione contabile amministeatdell’istante mediante lo storno (o |l
rimborso in caso di avvenuto pagamento, oltre igéiressi legali calcolati a decorrere dalla
data di presentazione dell'istanza di risoluzioeadcontroversia) con il ritiro, a cura e spese
del gestore la pratica di recupero del credito wmwamente aperta, al netto di quanto
eventualmente gia corrisposto dall'operatore mediante di credito:

a) di quanto fatturato in relazione all’'utenza n. GBE8B6xxXx, fino alla fine del ciclo di
fatturazione;

b) di quanto fatturato successivamente alla data slelidembre 2017 per quanto attiene il
servizio ADSL di cui al codice cliente n. 182xxx;

c) di tutta la fatturazione emessa con riferimentsewvizi di rete fissa di cui al codice
cliente n. 182xxx per il periodo successivo alldaddel 12 gennaio 2018 (data di
efficacia del recesso contrattuale) fino a conolusidel ciclo di fatturazione.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialhéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#stuale
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 oeddtell’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 fiohta 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 esigia

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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