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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”;

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

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
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaz¢ 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 dettavince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delteszifce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega 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 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 elettronictip

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

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid0recante, 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
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VISTA l'istanza GU14 n. 483 del giorno 14 settembre 2€dr7 cui il Sig. xxx chiedeva I'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Telecomaltalp.A. (di seguito, per brevita, Telecom Itaka)
wind Tre S.p.A. (di seguito, per brevita, Wind Teg)sensi dell’art. 14 del Regolamento in materia d
procedure di risoluzione delle controversie trarap®i di comunicazioni elettroniche ed utenti,
approvato con Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Altega (di seguito il “Regolamento”);

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

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.

L’istante lamenta, nei confronti delloperatore 8&m Italia, I'applicazione di un profilo tariffari
diverso da quello prospettato, nonché la sospeasimn preavvisata dell’'utenzausinessn. 347
6446xxx. Contesta, altresi, il prosieguo dellavi@zione da parte del precedente operatore Wind Tre

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

- un agente incaricato da Telecom ltalia presentevafferta che prevedeva la portabilita delle aten
fisse e mobili (in gestione dell'operatore Wind Jeielle quali era titolare; I'agente prometteva il
“passaggio dal precedente gestore alla Telecom sidgvoce che per i dati, senza ulteriori costi e
penal’;

- con “la sottoscrizione del nuovo contratto gli venivagpettata una fatturazione di circa 100 euro
mensili IVA compresa di una connessione di 5 glgapoteva consentirgli una navigazione per almeno
8 ore al giorng;

- “non essendo un esperto di telefonia e connessidsle | affidava a quanto proposto [dall’agente]
per conto di Telecotre aderiva all'offerta in data 31 agosto 2016;

- “in data 9.09.2016 avveniva il passaggio a Teleathponostante, l'utente ha continuato a ricevere
fatture da parte di H3Gora Wind Tre] in particolare le fattura n. 1689433636 dell’8.2016 pagata
(...), con la quale veniva richiesto‘dorrispettivo di recesso’ per l'utenza 347644xxanostante fosse
avvenuto un semplice passaggio di gestipne

- riceveva ulteriori fatture dall’operatoreethesse da H3G (....), le nn. 1676279879 e 1676520583,
rispettivamente dell’8.10.2016 e dell’6.11.2016Gra@mbe pagate, [le quali dimostravano] I'esisterdia
tre nn. 392999xxx, 3938781xxxx e 393878xxxx) &acakell’'utente non ancora passate a TiM

- sin da ‘subito, contattava tramite mail I'agente [incaricatda] Telecom senza ricevere alcuna
risposta in merit

- contemporaneamente riceveva da Telecom ltali@ttere dalle quali evinceva I'addebito dilue
nuove SIM mai richieste (338 631XXXX e 338 6582X¢X il traffico dati. Le fatture in questione
nn. 7X05065900 e 7X00738945, riportavano costi le&onti pari rispettivamente a € 677,75 ed €
582,34, dove I'addebito rilevante riguardalva] Haffico dati che superava i 5 giga a disposizione.
Ovviamente di tale circostanza non veniva dato ralauviso all’utente che, contattato il call center,
prendeva coscienza di quanto avvenuto. Nonostgres), venissero disattivati i router anche la
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bolletta successiva riportava costi rilevanti e,psattutto, non in linea con quanto prospettato
dell'agente”,

- “oltre a contattare - senza alcun esito - 'agente)( inoltrava ben tre reclami alla Telecom in data
18.1, 20.2 e 14.3.2017 in cui contestava espress@niletraffico dati e chiedeva I'emissione di neov
fatture con l'individuazione dei soli costi del tiiao voce per poter saldare il consumo di cui avev
effettivamente usufruito ed in linea con il contvainiziale. Non riceveva alcun tipo di rispostanel
frattempo, in data 27.2.2017, provvedeva a sporgéeauncia querela nei confronti dell'agente
Telecon,

- con reclamo del 18 gennaio 2017 inviato all'opene@ a mezzo PEC, cui allegava il carteggio avuto
con l'agente di zona, contestava le fatture ricevatquanto contenevano addebiti superiori a quelli
pattuiti;

- non riceveva &dlcuna comunicazione da parte di Tim e nonostanf@urimi reclami inviati”,
constatava la sospensione non preavvisata delfaten347 644xxxx nei periodi 28 febbraio — 8 marzo
2017 e 12 — 16 marzo 2017;

- inviava un reclamo a mezzo fax il 29 marzo 20&7 iptramite dell’associazione di riferimento agli
operatori coinvolti ad[b]ggetto: integrazione reclamo AVV.xxxx (codicete ‘8204058 — contratto
883011392068) // TELECOM ITALIA (...) - WIND TRE (-.)ontestazione fatture TIM nn.
7XUSOG6SIN,TK00738945 non pagate — contestazioneddd3G (...) nn. 168943xxxx, 167627XxxX,
167632xxx%

- inoltrava, per il tramite dell’associazione dierimento, un reclamo del 18 maggio 2017 per mezzo
PEC con cui lamentava di aver subito la sospensiwre preavvisata sullutenza mobile n. 347
6446631.

In data 20 giugno 2017 la parte istante esperivaard@ronti dell’operatore Telecom ltalia e WindeTr
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bReCom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse listante ha chiesto:
- “Relativamente a WIND TRE

i) “lo storno della fattura pagata n. 1609433636 di6d,43 riferita a "corrispettivi di recesso”
non dovuti stante il passaggio ad altro Gestoren(T;i

i) “il passaggio delle sim nn. 392999xxxx, 393878xxx398878xxxx a TIM alle condizioni
economiche concordate il 31.08.2017 (100 euro nidNg\ comprese) con traffico illimitato o
comunque adeguato all’esercizio della professiome adla carica istituzionale ricoperta
dall'utenté’;

iii) “la cessazione del ciclo di fatturazione per len#e indicate al precedente punto n. 39299xxxx,
393078xxxx e 393878xxxx e lo stormo delle fattueventuale futura emissiong”

iv) I “indennizzo di legge per la condotta del Gestore
- “Relativamente a Tim

v) lo “storno delle fatture non pagate n. 7X05065990, 788045 e I'emissione della nuova
fatturazione in linea con l'accordo raggiunto penal spesa mensile omnicomprensiva di
€100,00;
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vi) I “indennizzo di legge per la condotta del Gestore rore rispondeva nei termini prescritti ai
reclami inoltrati e sospendeva i servizi all’'uterte senza alcun preavviso - per una situazione
di morosita contestata, creando allo stesso ungagibne di notevole disagio e dafino

vii) “Chiusura dei contratti con Tim e lo storno totalella posizione debitoria con Tim”.
2. La posizione dell’'operatore.

L’operatore Wind Tre ha concluso un accordo trangain data 12 ottobre 2017 ) con 'utente chex, p
I'effetto, ha comportato I'estromissione dell’open@ dal procedimento.

In data 14 ottobre 2017 la societa Telecom ltadiddito pervenire ai sensi e nei termini di cuiaail

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difensma,documentazione in allegato, nella quale ha
dedotto che la controversia verte, nella ricostruzione fornita Katante, sulla pretesa illegittima
sospensione della linea n. 347.644xxxx dal 28 fabball’8 marzo 2016 (20177?), dal 12 al 16 marzo
2016 (2017?) e a partire dal 7 agosto 2017, nonustd’'asserito regolare pagamento dei conti
telefonici emessi da TIM. Si deduce altresi I'inpteta migrazione in TIM da H3G delle utenze mobili
nn. 392.999xxxx e 393.869xxxx, nonché gli addedgti servizi/prodotti non richiesti di 2 SIM
aggiuntive (338.631xxxx e 338.658xXxx)

Telecom ltalia ha dedotto’inammissibilita e I'infondatezza nel merito diédtanza presentata dal Sig.
XXXX a per le seguenti ragioni”

“[nJulla di quanto dichiarato dall'istante e supptato da una documentazione idonea a
riscontrare quanto assunto e pertanto ogni tipo rdihiesta risulta formulata in modo
apodittico. Il Sig. xxxx asserisce di aver soffetn disagio senza tuttavia fornire alcun
elemento da cui desumere l'effettivitd del prediiglisubito, il nesso causale tra questo e
I'evento, né tantomeno la relativa riconducibiliédla sfera giuridico-soggettiva di TIM che, ai
fini della presente causa, non pud non dichiaréotalmente estranea alla vicenda”

- ‘“dalla documentazione contrattuale reperita TIM nba omesso di attivare/migrare alcuna
utenza mobile, in quanto, a prescindere dal numdroSIM precedentemente utilizzate
dall'istante nella vigenza del contratto con H3®, parti concordavano — in data 31 agosto
2016 — la migrazione del solo n. 347.644xxxx, cdtitattivazione di 2 SIM dati (M2M) con
router abbinato, consegnate a mano al Sig.xxxx agen@odulo allegato (Doc. 1);

- listante “era quindi perfettamente consapevole — attesa t@swizione per accettazione - che
la richiesta di attivazione riguardava la sola nuaeone sopra indicata, come dimostra la
fattura H3G allegata a corredo del contratto”

- ‘il profilo commerciale prescelto (...), denominat?’ROMO VIP TIM PROFESSIONAL
UNLIMITED" (Doc. 2), prevedeva l'azzeramento dehtibbuto canone per I'offerta "5 GIGA
New" ma, esaurito tale bundle, quelli aggiuntignivano addebitati al costo di 0,01 €/MB
("Opzione 5 Giga New: che prevede azzeramento alaributo mensile dell’opzione Giga
New. L'Opzione Giga New prevede GB mensili di ivaffdati nazionale gratuito su APN
wap.tim.it, ibox.tim.it, aziendali dedicati, NuvdiaAPN shared nuvola.tim.it, uni.tim.it. Per il
dettaglio delle condizioni d’offerta si rimanda pguanto non previsto dal presente profilo
commerciale al profilo commerciale Opzione GigawNecaricabile ed abbonamento. La
promozione si applica al solo contributo mensifenito al Bundle Base di 5 Giga mensili e non
agli eventuali bundle ricorsivi. In caso di passaggu altro profilo commerciale il Cliente
perdera il diritto alla promo”, Doc. 3). Di consegnza, sia I'importo di € 318,57, richiesto a
titolo di pacchetti dati web (65608359) e recatd danto telefonico n. 7X05065990 (Doc. 4),
sia I'importo di € 220,59,, richiesto a titolo dapchetti dati web e recato dal conto telefonico
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n. 7X00738945 (Doc. 5), sono corretti perché ragprgano i corrispettivi calcolati sulla base
delle condizioni economiche all’epoca vigenti fegplarti e, quindi, integralmente dovuti”

- ‘il n. 347.644xxxx, su cui veniva attivata 'opzetb GIGA New", e configurato quale numero
master rispetto alle due twin card oggetto di esthzione, che hanno concorso
allazzeramento del bundle. In pratica, il Sig. Geha superato i 7 GB a disposizione per
entrambe le linee M2MDalla consultazione dei caetefonici sopra indicati, si evince infatti
chiaramente che TIM ha addebitato i due bundle agiiyi di 2 GB e 5 GB (su entrambe le
numerazioni M2M), al cui integrale esaurimento havyveduto ad addebitare gli ulteriori
consumi al costo di 0,01 €/MB (cfr. Doc. 2: "Al supmento dei due bundle aggiuntivi
applicata sempre nello stesso mese una tariffafugehigia pari a 0,01 €/ MB");

- ‘“la pretesa illegittima sospensione del colleganeeriamentata in questa sede e dipesa
dall'ingiustificato mancato pagamento dei conti efenici de quibus e dei successivi,
totalizzando una morosita attualmente pari ad &1,37".

- " TIM, (...) forniva riscontro al reclamo con comuaione datata 28 marzo 2017, indirizzata
al recapito di fatturazione. In essa si confermdaadebenza degli importi aggiungendo:
"...abbiamo disposto a Suo favore la diminuzione idgigksi con I'emissione di due Note di
Credito (...), di cui ricevera a breve i corrispontiedocumenti fiscali. Con 'occasione, per
evitare di incorrere nelle azioni stragiudiziali ee/giudiziali di recupero del credito La
invitiamo, nel caso non avesse ancora provvedut@agamento del Rendiconto del 1° e 2°
bimestre 2017 per gli importi residui a Suo carica), entro e non oltre il 28/04/2017" (Doc.
6). Nessun saldo parziale veniva tuttavia esegsitwhé sia le sospensioni qui lamentate che la
successiva cessazione — avvenuta il 31 agosto 2046 perfettamente legittime perché si
collocano nellambito delle azioni gestionali postetutela dei diritti di credito di TIM,
espressamente previste da contratto e, quindisicetibili di indennizzo!

- I'’"Art.’8.2 delle Condizioni generali di abbonamerdo servizi mobili di TIM (Doc. 7) prevede
infatti che "Nel caso in cui il Cliente non paghenfro la scadenza indicata nella fattura)
l'importo per il quale ha presentato il reclamoj gffetti di cui all’Art. 7.10 (indennita di mora
e sospensione del Servizio) saranno sospesi fingicaho della comunicazione al Cliente
dell'esito del reclamo. Ove il reclamo si rivelifamdato, il Cliente sara pero tenuto a pagare
questa indennita di mora a decorrere dalla datsckdenza indicata nella fattura. Pertanto, se
il reclamo risulti infondato e il Cliente non abb&ncora pagato, la somma contestata andra
pagata unitamente a quanto dovuto a titolo di imd&ndi mora, entro la data comunicata da
TIM, con la lettera di definizione del reclamo” ¢ha combinato disposto con l'art. 7.11,
riconosce all’'operatore la possibilita di sospeneer successivamente risolvere il contratto ("ll
Contratto si intendera risolto ai sensi dell’art486 c.c., se il Cliente non adempie entro il 30°
giorno dalla data della sospensione (ai sensi detl’7.10) e sempre che, ai sensi del secondo
comma, dell’art. 1456 c.c., TIM dichiari di volemvvalere della clausola®).

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 via preliminare si osserva che:

- le richiestesub i) ii), iii) e iv), rivolte all'operatore Wind Tre, non possono formaggetto di
pronuncia, per effetto della rinuncia al proceditogmei confronti di detto operatore, a seguito di
accordo transattivo;
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- con riferimento alla richiestsub vii) per la parte volta ad ottenere*thiusura dei contratti con Tim”
e venuta meno la materia del contendere, attesdéactessazione contrattuale € avvenuta il 31 agosto
2017, come evidenziato da Telecom ltalia in memoria

- deve dichiararsi la inammissibilita delle preteisarcitorie formulate dalla parte istarsigb vi)volta

ad ottenere indennizzo per‘situazione di notevole disagio e dannof quanto le stesse esulano dalla
competenza di questo Corecom, ai sensi dell’adick® del Regolamento, essendo di competenza
esclusiva dell’Autorita giudiziaria ordinaria. Lehieste di risarcimento dei danni, tuttavia, posso
essere interpretate come richieste di accertamelintaun comportamento illegittimo da parte
dell'operatore e del conseguente diritto all'indean, come statuito dal paragrafo 111.1.3 dellentee
guida in materia di risoluzione delle controversia utenti ed operatori di comunicazioni elettroime

di cui alla Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

Pertanto, dopo aver esaminato la documentaziongsitegagli atti e ricostruito i fatti, deve evidearsi
che il caso in esame s’incentra sostanzialmenteursu mancanza di trasparenza e informativa
precontrattuale da parte dell'operatore, a caudia dgiale listante ha stipulato un contratto non
ritenendo di incorrere nella fatturazione di impoetcedenti il canone mensile pattuito, inteso
dall'utente come omnicomprensivo di ogni altra spés disamina verte, altresi, sulla sospensiomne no
preavvisata dell’'utenza n. 347 644xxxx e sulla nagmcisposta ai reclami.

Le domandesub v) di “storno delle fattura non pagate n. 7X05065990, 788945 e I'emissione della
nuova fatturazione in linea con l'accordo raggiunp@r una spesa mensile omnicomprensiva di €
100,00 e sub vii) per la parte volta ad ottenerk® “storno totale della posizione debitoria con Tim”
sono accoglibili nei termini di seguito esposti.

In via generale, con riferimento alla contestazidelistante, giova richiamare:

- l'orientamento consolidato secondo cui, in baspraicipi sullonere della prova in materia di
adempimento delle obbligazioni di cui alla consafal giurisprudenza di legittimita (Cass.
SS.UU. n. 13533 del 30 ottobre 2001, Cass. 9 fab&@04 n. 2387; 26 gennaio 2007 n. 1743;
19 aprile 2007 n. 9351; 11 novembre 2008 n. 269398glio 2009, n.15677 e da ultimo Cass.,
sez. Il, 20 gennaio 2010 n. 936i),c¢reditore che agisce per I'adempimento, perigotuzione o
per il risarcimento del danno deve dare la provdalénte negoziale o legale del suo diritto e,
se previsto, del termine di scadenza, limitandd& anera allegazione della circostanza
dell'inadempimento della controparte; sara il defsé convenuto a dover fornire la prova del
fatto estintivo del diritto, costituito dall'avvetas adempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto un inesatto adempimento dell’obbligazi@hereditore istante sara sufficiente allegare
tale inesattezza, gravando ancora una volta sultdebl’onere di dimostrare I'avvenuto esatto
adempimento o che I'inadempimento e dipeso da cadsanon imputabile ex art. 1218 c.c.,
ovvero da cause specifiche di esclusione della aesgbilita previste dal contratto, dalle
condizioni generali di contratto o dalla Carta SV,

- larticolo 2, comma 2, lettera c) del decreto l&gigo n. 206/2005, c.d. Codice del Consumo e
successive modificazioni, il quale annovera traiftdfondamentali del consumatore quellad’
una adeguata informazione e ad una corretta puliblicei rapporti di consumo.

- la Delibera Agcom n.179/03/CSP, Allegato A), aliemlo 4 evidenzia che:dli utenti hanno
diritto ad un’informazione completa circa le modaligiuridiche, economiche e tecniche di
prestazione dei servizi (...) la diffusione di cuasi informazione, in particolare di quelle
relative alle condizioni tecniche ed economichesdevizi (...) avviene secondo criteri uniformi
di trasparenza, chiarezza e tempestivita, ossemandgarticolare i principi di buonafede e di
lealta, valutati alla stregua delle esigenze dedlgtegorie di consumatori piu debbliNe
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consegue, che gli utenti hanno diritto ad essefi@nmati in modo chiaro, esatto e completo,
perché solo in questo modo viene realmente tutéladoitto di scelta dell’'utente finale e la
conseguente possibilita di orientamento consapesokd una diversa offerta commerciale.

Nel caso di specie, I'utente ha lamentato daesbttoscrizione del nuovo [prevedesse] una fattione

di circa 100 euro mensili IVA compresa di una casiene di 5 giga che poteva consentirgli una
navigazione per almeno 8 ore al giorn@lI ricevimento della fatturazione l'utente consta, invece,
addebiti per somme eccedentpihfondconcordato.

In merito alla contestazione dell'istante, relatiad addebiti ingiustificati in difformita del piano
tariffario sottoscritto, Telecom Italia ha dedottocorrettezza degli addebiti in fattura in confdem
dell'offerta “Promo Vip Tim Professional Unlimitedpplicato ‘allutenza n. 347.6446631, richiesta in
portabilita dal precedente operatore, oltre alleSEM dati (M2M). A tal riguardo, la societa Telecom
Italia ha precisato cheil“n. 347.644xxxx, su cui veniva attivata I'opziotte GIGA New’, [era]
configurato quale numero master rispetto alle duentcard oggetto di contestazione, che hanno
concorso all'azzeramento del bundle. In praticaSiy. xxxx ha superato i 7 GB a disposizione per
entrambe le linee M2M”.

In merito a quanto dichiarato, la societa Telectatid non ha fornito prova relativa al superamento
della soglia dati da parte dell'istante. Inoltrecorre evidenziare la mancata gestione del cliattéso
che la contestazione dei costi ritenuti ingiustificla parte dell'istante e stata tempestiva edontro

da parte dell’operatore avrebbe consentito allsssteli intervenire per effettuare le opportunefire,
evitando che gli addebiti continuassero per i reascessivi.

Nel caso di specie, inoltre, I'operatore Telecomlidt non ha fornito prove volte a dimostrare che
l'utente fosse stato preavvisato tempestivamemta ¢iesaurimento dgdlafond previsto per il traffico
dati. La delibera n. 326/10/CONS, del 1 luglio 20fErante Misure di tutela degli utenti dei servizi di
comunicazione mobili e persorialprevede all’articolo 2, che nell'ipotesi giafond per I'utilizzo del
traffico dati, “[gJualora il cliente non abbia dato indicazioni derse in forma scritta, gli operatori
provvedono a far cessare il collegamento dati nppeaa il credito o il traffico disponibile residydi
tempo o di volume) di cui al comma 1 sia statorarnteente esaurito dal cliente, senza ulteriori adtieb
0 oneri per quest'ultimo, avvisandolo di tale cistanzd. Alla luce di quanto previsto dalla citata
delibera, I'operatore ha I'obbligo di interrompele fornitura del servizio internet al momento di
esaurimento dgdlafondprevisto, nell’ipotesi in cui 'utente non abbisp diversa indicazione in forma
scritta. Nel caso di specie, in assenza di proveacle indicazioni scritte rese dall’'utente, trova
applicazione quanto sopra citato. Pertanto, I'ajpeea che non abbia interrotto il servizio internet
contravvenendo a quanto stabilito dall’articolo 2llal citata delibera, deve restituire le somme
illegittimamente detratte al cliente.

Tanto premesso, ne consegue che é fondata la stehtell'istante volta allo storno degli importi
addebitati eccedentijlafondprevisto dall’abbonamento sottoscritto.

In parziale accoglimento delle domandab v) e vii)la societd Telecom Italia sara tenuta a
regolarizzare la posizione contabile-amministratildl’'istante mediante Istorno (o il rimborso, in
caso di avvenuto pagament@gli importi fatturati per il traffico dati ecceake da quanto dovuto a
titolo di “contributi e abbonameritiovvero a titolo di 5 Giga New abB e “Contributo Tim
Professional Unlimitetfino alla cessazione del contratto. L'utente ima|tre, diritto al ritiro, a cura e
spese del gestore, della pratica di recupero dditoraperta eventualmente aperta.

Con riferimento alla domandaub vi)é da evidenziarsi che I'istante non ha dirittoasézlin 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,
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neanche in via analogica, ad alcuna delle fattispgéiccui al Regolamento sugli indennizex(multis
Delibera Agcom n. 93/18/CIR).

Viceversa, puo essere accolta la domanda d'indeosizb ii) per la sospensione non preavvisata del
servizio sull’'utenza n. 347 644xxx, nei periodi d&din controversia (28 febbraio — 8 marzo 2017 -1
16 marzo 2017 nonché dal 7 — 28 agosto 2017, @éhf@adsaggio ad altro gestore).

Al riguardo l'operatore ha rappresentato, in geleerahe fe sospensioni qui lamentate che la
successiva cessazione — avvenuta il 31 agosto 2o perfettamente legittime perché si collocano
nell’ambito delle azioni gestionali poste a tutelai diritti di credito di TIM, espressamente pregisla
contratto e, quindi, insuscettibili di indennizzo”

Agli atti del procedimento non risulta, pero, clopératore Telecom Italia abbia fornito adeguatavar
di aver effettuato alcuna efficace comunicazioné mteavviso previsto dall'art. 5, comma 1, del
Regolamento che prevedkobbligo di informare l'utente con congruo preasui |'operatore, salvi i
casi di frode, di ripetuti ritardi di pagamento o ripetuti mancati pagamenti e per quanto tecnicatae
fattibile, pud disporre la sospensione del servig@o con riferimento al servizio interessato dal
mancato pagamernito

Pertanto, I'operatore Telecom ltalia, in assenzaddnea documentazione attestante I'invio di un
congruo preavviso previsto dall’art. 5, comma 1,RiEgolamento, e responsabile, ai sensi dell’'@181
del Codice civile, in ordine alla illegittima sos@one amministrativa dei servizi sull’utenda quae
deve essere riconosciuto alla parte istante umimdeo proporzionato al disagio subito.

Per il calcolo dell'indennizzo di cui sopra si rigima quanto previsto dall’art. 4, comma 1, dell&gato

A alla Delibera n. 73/11/CONS, che prevedsel‘caso di sospensione 0 cessazione amministrdiiva
uno o piu servizi avvenuta senza che ve ne fosseresupposti, ovvero in assenza del previsto
preavviso, gli operatori sono tenuti a corrisponéem indennizzo, per ciascun servizio non accessori
pari ad euro 7,50 per ogni giorno di sospensipmarametro da computarsi in misura del doppisjas
euro 15,00, in quanto trattasi di utenza “affs&condo I'articolo 12, comma 2glla sopracitata
Delibera.

Ne discende che la parte istante, con riferimenpeaodi 28 febbraio — 8 marzo 2017, 12 — 16 marzo
2017 nonché dal 7 — 28 agosto 2017, data del pgissad altro gestore, per i complessivi 35 giorini d
sospensione del servizio, ha diritto alla correspore di un indennizzo pari ad euro 525,00 (eur6@.5
pro diex n. 35 giorni).

L’istante ha, altresi, diritto allo storno (o amborso, in caso di avvenuto pagamento) di quanto
fatturato con riferimento nei periodi interessdla dospensione n. 347 644xxxx (28 febbraio — 8zmar
2017 e 12 — 16 marzo 2017); nonché al ritiro, a @ispese del gestore, della pratica di recupdro de
credito aperta eventualmente aperta.

Parimenti puo essere accolta la domanda d’'indeosiziz vi)per la mancata risposta ai reclami inerenti
la doglianza dellistante inerenti le doglianzeresge in controversia. Di tali reclami il primaonasto
inevaso, risulta inviato per PEC il 18 gennaio 2017

Agli atti non risultano risposte, con prova delesiocnento della risposta da parte dell’'utente, initoe
del citato reclamo. Infatti, 'operatore, che hkeghto la lettera del 28 marzo 2017 come rispotda a
contestazione non ha allegato alcuna prova delinmnto della missiva da parte dell’'utente. In ogni
caso ha evidenziato che la nota inviata da Teldtaln si limita a constatare che il riscontro #ff@to
sulla fatturazione non ha riportato alcuna anomalan fornendo alcun dettaglio in merito al traffic
dati addebitato all'istante, eccedent@lafondche lo stesso riteneva coprire il traffico matarat
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Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai recldaindi cui
all'art. 11 dell’'Allegato A alla Delibera n. 73/IAONS che, prevede nel caso in cliogeratore non
fornisca risposta al redamo entro i termini stafbitialla carta dei servizi o dalle delibere dell’fauita,

e tenuto a corrispondere al cliente un indennizao ad euro 1,00 per ogni giorno di ritardioNel caso

di specie viene in rilievo il comma 2 del medesianticolo che prevedd’indennizzo di cui al comma 1

€ computato in misura unitaria a prescindere damewo di utenze interessate dal reclamo ed anche in
caso di reclami reiterati o successivi, purché ridacibili 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
adeguatamente motivala e fornita entro il termimtdato 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 ind@rzo “da mancata risposta al reclarho

Pertanto, ai fini del calcolo dell'indennizzo dii@opra a carico si determinadies a qumella data 18
febbraio 2017 detratto il tempo utile di 30 gioprevisto dall’art. 2.3 dellaCarta dei ServiZidi
Telecom ltalia per risposta del reclamo del 18 gem2017, ed idies ad quermel 20 giugno 2017,
data dell’'udienza di conciliazione.

Pertanto, la societa Telecom ltalia é tenuta aispwndere all’istante, ai sensi del sopracitato Bt
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un @mthizzo pari allimporto di euro 123,00 (1,p60
die per 123 giorni).

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&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 Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 26 maggio 2020;

DELIBERA

In parziale accoglimento dell'istanza presentatdata 14 settembre 2017 dal Sig. xxxx nei confronti
dell’'operatore Telecom lItalia S.p.A., che dettorapare provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bandelieo somma di:
a) euro 525,00 a titolo d'indennizzo per la sospersidell'utenza n. 347 644xxxx;
b) euro 123,00 a titolo d’'indennizzo per la mancatpasta al reclamo;

c) euro 100,00 a titolo di spese di procedura ai sdebiart. 19, comma 6, del Regolamento e
della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare la posizione amministrativa’g&inte mediante lo storno (o il rimborso, in cako
avvenuto pagamento) nonché il ritiro a propria @ispese dell’eventuale connessa pratica di reguper
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del credito, nonché al ritiro, a cura e spese @staye, della pratica di recupero del credito apert
eventualmente aperta:

a) di quanto fatturato a titolo degli importi fatturger il traffico dati eccedenti da quanto dovuto a
titolo di “contributi e abbonameritiovvero a titolo di 5 Giga New abl3 e “Contributo Tim
Professional Unlimitetfino alla cessazione del contratto;

b) di quanto fatturato con riferimento all'utenza ml7364xxxx nei periodi di sospensione (28
febbraio — 8 marzo 2017 e 12 — 16 marzo 2017).

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoraborso di cui ai precedenti punti 1) letteraea)
lettera b) e punto 2) dovranno essere maggiordi® mésura corrispondente all’importo degli inteses
legali calcolati a decorrere dalla data di presaatee dell'istanza di risoluzione della controvarsi

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialiéee 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 esietaL

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