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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme peolzcorrenza e la regolazione dei servizi di pulablic
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowlei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emer
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteles8] in particolare I'art. 1, comma 6, letteram),14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25%r¢e il “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

- il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 28€ante il “Codice del consumo” e successive mdukfic
e integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazionelaédirettiva generale in materia di qualita e carte
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi dellaolp 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249" e successive modifiche e iraegni;

- la Delibera Agcom n. 664/06/CONS “Adozione debokmento recante disposizioni a tutela
dell’'utenza in materia di fornitura di servizi dmunicazione elettronica mediante contratti a dist&;

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolanto in materia di risoluzione delle controversie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolanternn materia di indennizzi applicabili nella
definizione delle controversie tra utenti ed opani&t

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvaziondl@éinee Guida relative all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtentroversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, mNeZme e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il

“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I'"Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielle comunicazioni, la Conferenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regioni dealel
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@S8;

- la "Convenzione per l'esercizio delle funzioniletgate in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in partictlare 4, comma 1, lett. e);

- listanza n. 844 del 15 novembre 2013 con cusid. [l Bazzichi chiedeva lintervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Ultrajijl (dicseguito, per brevita, UltraCall) ai sensil'@del. 14
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del Regolamento in materia di procedure di risalneidelle controversie tra operatori di comunicaizio
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera73/A7/CONS, Allegato A,

- la nota del 20 novembre 2013 con cui questo ldffia comunicato alle parti, ai sensi dell’artica®

del summenzionato Regolamento, I'avvio di un praceato finalizzato alla definizione della deferita
controversia e la successiva comunicazione dekebdréio 2014 con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrowersia in data 27 marzo 2014,

UDITO il solo operatore UltraCall, vista 'assenza deldate istante;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il gua&i si riservava di svolgere le
opportune valutazioni al fine di definirer@s controversa

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

L'istante, intestatario dell'utenza fissa di tiponsumem. || S con Telecom Ita|lR A..
lamenta l'attivazione indebita, da parte dell’'opera UltraCall, del servizio dCarrier Pre-Selection
(CPS) su tale utenza.

In particolare, dagli atti del procedimento e ernenise:

In data 24 maggio 2013, il Sig. Bazzichi riceveve uelefonata sulla propria utenza da parte di un
promotore commerciale, che, a quanto riferito da#inte, si presentava come incaricato di Telecom
ltalia Jli}. e proponeva una “mera variaziondfaia (...) finalizzata al risparmio dei costi”.

Riferisce I'istante che, solo successivamente, cengeva che sulla propria utenza era stato attivato
servizio di CPS, da lui non richiesti, da partd’'dperatore UltraCall.

In data 25 luglio 2013 listante, per il tramitelid Federconsumatofjjjjjji§lia. inviava all'operato
UltraCall una lettera raccomandata A/R datata 28du2013, con la quale, nel contestare le fatture
0010929 del 6 giugno 2013 e n. 0013114 del 4 lugbda3, disconosceva il contratto di CPS con
UltraCall e ne chiedeva il recesso, puntualizzasidmon aver ricevuto “la documentazione contragpal
né la conferma per scritto delle informazioni feermel corso del colloquio telefonico”.

Comunicava, quindi, di avvalersi “del diritto dicesso senza costi e penalita previsto dall'art36%
4° comma D.Igs. 06/09/2005", chiedendo: 1), in mialiminare, copia del contratto stipulato e reiati
condizioni generali ed economiche o, in via submath, copia integrale della registrazione del cplio
telefonico in occasione del quale e stato datoocalis contestata attivazione contrattuale; 2)téon®
integrale delle fatture contestate e delle eventdtdriori in via di emissione; 3) la liquidaziordegli
indennizzi spettanti per I'attivazione di servinimrichiesti; 5) una risposta scritta al reclamalegmo
nei termini di legge e/o di contratto.

L'istante, sempre per il tramite della FederconsomJjjjjjil}. inviava in data 5 ottobre 2013
alloperatore UltraCall una lettera raccomandat® Adatata 1° ottobre 2013) con cui sollecitava la
disattivazione della CPS, ancora attiva sulla peoptenza. L'istante riferisce di aver riscontrddo
disattivazione di tale servizio solo alla fine de¢se di novembre 2013.
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In data 11 novembre 2013 la parte istante espen@aconfronti dell’operatore UltraCall, tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso per mancdésiane dell’operatore stesso.

Con l'istanza di definizione della controversi&if. Bazzichi ha chiesto:
1) lo “storno integrale di tutte le fatture emessestttende”;
2) “la liquidazione degli indennizzi spettanti penaiione di servizi non richiesti”;
3) “la liqguidazione degli indennizzi spettanti per moata risposta ai reclami”;
4) la liquidazione degli indennizzi spettanti peworfiessa disattivazione del servizio”;
5) la “liquidazione delle spese di procedura”.

In data 28 novembre 2013, la societa Ultracallateo fpervenire, ai sensi e nei termini di cui atl'd6,
comma 2, del Regolamento, una memoria difensiva, o file audio in allegato, nella quale
rappresentava che listante “ha fornito tutti i isutati personali ed ha avuto certezza giuridica
dell'avvenuta conclusione del contratto, median&eqlisizione del consenso informato con la
registrazione integrale della conversazione tele&dnIn merito alla contestazione dell’istanteceina
ritardata disattivazione del servizio di CPS, laist@ UltraCall, ha puntualizzato che, “a seguigtiad
lettera di recesso datata 22 luglio 2013, il séoviz stato tempestivamente cancellato (...) avendone
disposto la cancellazione sulla piattaforma Tele¢dimostrabile corenquiryin centrale). Dal punto di
vista amministrativo, il contratto stipulato & statincellato, mentre tutte le fatture emesse acalel

Sig. IR BAZZICHI risultano tuttora insolute”.

In data 7 dicembre 2013, listante ha fatto pemesri sensi e nei termini di cui all’'art. 16, com,
della Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A,aumemoria di replica, nella quale ha
puntualizzato “la parzialita” del file audio protiot dalloperatore UltraCall, che non contiene
“I'integrale registrazione della telefonata, conezgitro chiaramente prescritto dall'art. 2, comn#lI5

A alla Delibera n. 664/06/CONS”. A tal propositdstante ha ribadito di aver fornito i propri dati
personali in quanto il promotore UltraCall, presemtosi come agente di Telecom Itjjjjip.A., oli
aveva proposto “una mera variazione tariffaria (dehtratto Telecom in essere) finalizzata ad un
risparmio dei costi”. Per quanto attiene alla teaddisattivazione del servizio di CPS, l'istante g
rappresentato “di averla riscontrata solo dalle fiel mese di Novembre, ovvero a distanza di oltre
cinque mesi” dalla propria richiesta di disattiva®. Infine, ha ribadito che “alcun riscontro étsta
fornito ai molteplici reclami inoltrati a partireat22/07/2013”.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

La vicenda oggetto della presente controversiansentra sull’attivazione non richiesta, da parte
dell'operatore UltraCall, del servizio di CPS suténza di telefonia fissa di tipo residenzial
I  sulla mancata risposta al reclamo inviattata 25 luglio 2013.

All’esito delle risultanze istruttorie e alla ludequanto argomentato, controdedotto e documendtlia
societa Ultracomm, le richieste formulate dallat@astante possono essere sostanzialmente aceolte p
le motivazioni di seguito riportate.

Sull'attivazione non richiesta del servizio di CPS.
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In ordine all’asserita attivazione non richiestd slervizio CPS con l'operatore UltraCall, la soaiet
medesima ha prodotto copia della registrazioneleatal consenso del Sig. Bazzichi all’attivaziomé d
servizio telefonico da parte del predetto operatore

La fattispecie rientra nell'ambito disciplinare ded. “contratti a distanza” di cui all’art. 50 egg. del
“Codice del consumo”, di cui al Decreto Legislatino206 del 6 settembre 2005, disciplina ripresa e
dettagliata dalla Delibera Agcom n. 664/06/CONStesa la contestazione dell’'utente, si tratta,
pertanto, di accertare se la dinamica di prospetiaz dell’'offerta, acquisizione del consenso ed
assolvimento degli obblighi informativi conseguertbbia integrato i requisiti posti dalla normativa
succitata

Si osserva preliminarmente che:

— ai sensi dell'art. 2 dellAllegato A alla Deliberagcom n. 664/06/CON&Prima della
conclusione di qualsiasi contratto a distanza dinftura di beni e servizi di comunicazione
elettronica l'operatore fornisce all'utente tutte Informazioni di cui all'art. 52 del Codice di
consumo e le informazioni sugli elementi del cdiirahe si accinge a concludere elencate
nell’art. 70 del Codice;

— ai sensi dell’art. 2, comma 3, dell’Allegato A @geDelibera Agcom n. 664/06/CONSIn caso
di proposta, a mezzo del telefono, di forniturabdni e servizi di comunicazione elettronica
'addetto dipendente dall'operatore, 0 da sociesiema da quest'ultimo incaricata, deve
comunicare, all'inizio di ogni conversazione, ilmimativo della societa per conto della quale
avviene il contatto telefonico, lo scopo del camtétlefonico e il proprio nome e cognome”

Tutto cid posto, si osserva che, dall’ascolto ddbaoregistrazione, risulta che il professionista
incaricato da societa UltraCall ossia “la persas@d o giuridica che agisce nell’esercizio deltagia
attivitd imprenditoriale o professionale, ovverosuo intermediario” (art. 3, lettera c) del Codjag)n
abbia assolto all’obbligo iniziale di informare ténte circa il nominativo della societa per conto della
guale avviene il contatto telefonico, lo scopo dmitatto telefonico e il proprio nome e cognénuen

la conseguententllita del contrattd stesso, ai sensi della soprindicata normativa.

Ad abundantiampreme evidenziare che I'operatore UltraCall n@ndssolto agli oneri informativi
previsti dalla medesima normativa. Sul punto assutievo il combinato disposto dei commi 5 e 6
dell'art. 2 dell'allegato A alla Delibera n. 664/@8ONS, il quale stabilisce, in linea generale, &he
volonta inequivoca dell'utente di concludere il tratto deve risultare da un modulo, ovvero altro
documento contrattuale anche elettronico. In palere, nel caso venga utilizzata la comunicazione
telefonica, € previsto che:

— ladempimento degli obblighi informativi sul contta stipulando ed il consenso informato
dell'utente, “possono risultare dalla registrazione integrale lideconversazione telefonica”,
“sempre che l'operatore abbia adempiuto anche agleri” informativi di cui art. 2,Delibera
n.664/06/CONSmediante l'invio di un apposito modulo di conferd®l contratto, contenente
tutte le informazioni previste dal “Codice del Con%o”;

— in alternativa al modulo di conferma, I'operatot®gedigere un vero e proprio contratto in base
alle informazioni risultanti dafocal ordering ed inviarlo all’'utente per la sottoscrizione, ¥l
tardi al momento dell'inizio dellesecuzione del nt@tto” (art. 2, comma 7, Delibera
n.664/06/CONS).

Ebbene UltraCall non ha fornito alcuna prova diravwiato la conferma del contratto per iscritto,
limitandosi ad allegare la prova del consenso wodal parte dell’utente alla conclusione del cotdrat
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mediante produzione in atti della registrazioneladéélefonata, la quale peraltro si conclude con
l'avvertimento che sarebbe stata inviata una cooammne scritta con i dettagli dell’'offerta.
Dall'ascolto della fonoregistrazione emerge, pesalthe il professionista, informando listante sul
diritto di recesso dell’'utente, indica erroneamehtermine di 10 giorni dalla data del contrattucale e
non il termine di 10 giorni dalla ricezione di adethodulo di confermavvero “dal giorno in cui siano
stati soddisfatti gli obblighi informativi”’, comergvisto dall’art. 5, comma 2, lettera b) della Dela
n.664/06/CONS.

Cio premesso, la responsabilita per I'attivazioee srvizi non richiesti € esclusivamente imputabil
alloperatore UltraCall; ne consegue il diritto Kistante alla corresponsione di un indennizzo
proporzionato al disservizio causato e allo stqowvero, in caso di effettuato pagamento, al rirsbpr
di ogni somma addebitata per il servizio non ristoe

Per quanto concerne lindividuazione del periodaifdirimento in base al quale effettuare il calcolo
dell'indennizzo di cui sopra, si ritiene chedies a quodebba essere ricondotto al 24 maggio 2013
(giorno di registrazione delocal ordering e che ildies ad quensia identificabile nella data del 30
novembre 2013 (ossia dell'ultimo giorno in cuitéste ravvisava il disservizio).

Ai fini della quantificazione del suddetto inderzoz il parametro economico da utilizzare e di €9
per ogni giorno di attivazione di servizio non i&sto, ai sensi dell’articolo 7 della Delibera Agto.
73/11/CONS, Allegato A.

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all'istantgaé allimporto di euro 475,00 (euro 2,500 die per
190 giorni di servizio non richiesto).

Inoltre, con riferimento alla domanda di cui al purd) delle richieste, per quanto sopra esposto, Si
dispone lo storno (ovvero, in caso di effettuatggmento, al rimborso) di tutti gli addebiti fatttirda
UltraCall in relazione ai servizi di CPS non rictieed il ritiro, a cura e spese di detto gestore,
dell’eventuale pratica di recupero del credito &per

Infine, con riferimento alla domanda di cui al punt) delle richieste, poiché per la fattispecie del
ritardo nella disattivazione non & previsto alauteinnizzo specifico dalla normativa di settoreitigine

di rigettare la domanda di indennizzo; tuttaviddhte ha diritto allo storno di quanto fatturatgpdda
dichiarazione di recesso, storno che, nel caspatiis € stato gia disposto con riferimento a tgttanto
fatturato per il servizio non richiesto.

Sulla mancata risposta al reclamo del 25 luglio3201

Per quanto concerne la richiesta d’'indennizzo aené&ncata risposta al reclamo di cui al punto&B), |
stessa puo essere accolta per le ragioni che seguan

Atteso che il primo reclamo scritto risultante aagfii, ossia la raccomandata A/R del 25 luglio 2043
rimasto senza riscontro da parte dell'operatoreaQill, I'istante ha diritto allindennizzo “per meata

o ritardata risposta ai reclami”, di cui all'artl Hell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS che,
prevede che nel caso in cuioperatore non fornisca risposta al reclamo entrtermini stabiliti dalla
carta dei servizi o dalle delibere dell’Autoritat@nuto a corrispondere al cliente un indennizzad pd
euro 1,00 per ogni giorno di ritardo

Rileva, in proposito, il disposto dell’art. 8, coram, della Delibera 179/03/CSP (nonché del suogessi
articolo 11, comma 2, della medesima delibera)prsegc cui la risposta al reclamo deve essere
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adeguatamente motivata e fornita entro il termintgcato nel contratto e comunque non superiore a 45
giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitta nei casi di rigetto.

Posto che I&€Carta dei Servizdell’'operatore all’art2.11 prevede che I'operatore riferisca “al clieinte
merito all’'esito del reclamo entro 45 giorni dalmesentazione dello stesso”, ai fini del calcolo
dell'indennizzo di cui sopra, ilies a quosi determina nel 9 settembre 2013 (detratto ilpenatile
previsto per la risposta del reclamo del 25 lugd 3) e ildies ad quenmel 14 novembre 2013, data
della presentazione dell’istanza di definizionelalebntroversia. Pertanto I'indennizzo da riconosce
all'utente, ai sensi del sopracitato art. 11 ddlégato A alla Delibera n. 73/11/CONS, €& pari
all'importo di euro 66,00 (euro 1,qfio dieper 66 giorni di mancato riscontro al reclamo).

Per quanto riguarda, infine, la richiesta “liquictare delle spese di procedura” di cui al punto él)ed
domande dell'istante si ritiene, infine, equo epamzionale liquidare a favore dell’odierno istatae
somma forfettaria di euro 50,00 a titolo di spesemcedura ai sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb@&a Agcom n. 276/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dal responsalglepdocedimento, Dott.ssa Elisabetta Gonnelli, e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentet.Olauciano Moretti, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 26 maggio 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in sostanziale accoglimento dell'istanza avanzatdata 15 novembre 2013 dal Jjjjjiirio Bazzichi
nei confronti di UltraCalljjjj}., che I'operatoreopweda:

1) a regolarizzare la posizione contabile-ammiatata dell’istante mediante lo storno della fathioae
relativa al periodo di attivazione della CPS suéhza n | 58 (o il rimborso di quanto doss
stato per essa gia versato dall'istante) fino apieta chiusura del ciclo di fatturazione, nonchéieare
a propria cura e spese la pratica di recuperordditceventualmente aperta per I'insoluto.
2) a corrispondere alla societa istante, mediasgegno o bonifico bancario, le seguenti somme:

a) euro 475,00 a titolo d’'indennizzo per il serwidi CPS non richiesto nel periodo;

b) euro 66,00 a titolo di indennizzo per la mancefaosta ai reclami;

c) euro 50,00 a titolo di spese di procedura asisdell’art. 19, comma 6, del Regolamento e
della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.
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Le somme cosi determinate a titolo di indennizooriborso di cui ai precedenti punti 1) e 2) ledta)
e b) dovranno essere maggiorate della misura pondente all'importo degli interessi legali caldol
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 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 é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avvenuto 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), débdice del processo amministrativo, approvato con
D.Igs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministmativ
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 [l Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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