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DELIBERA N. 52/2020/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

XXXX/TIM S.p.A.
GU14/43476/2018

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 26 maggio 2020;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaniMorine per la
concorrenza e la regolazione dei servizi di pulsblitilita. Istituzione delle Autorita
di regolazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantstituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistenliedélecomunicazioni e
radiotelevisivg;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 2B8cante Codice delle
comunicazioni elettronichig

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 120 recante
“Regolamento in materia di indennizzi applicabili llae definizione delle
controversie tra utenti e operatdyidi seguito denominatdregolamento sugli
indennizzicome modificato da ultimo dalla delibera n. 347CABNS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile &0lrecante
“Approvazione del Regolamento sulle procedure diluigone delle controversie
tra utenti e operatori di comunicazioni elettrongth di seguito denominato
Regolamentocome modificata, da ultimo, dalla delibera n./33B3CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022‘Norme e interventi
in materia di informazione e comunicazione. Didoldel Comitato Regionale per
le Comunicaziorij in particolare l'art. 30, e il Regolamento Interno di
organizzazione e funzionamento del Comitato redepar le comunicaziohi(ex
art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio dedielega di
funzioni ai Comitati Regionali per le Comunicazigrsottoscritta tra I’Autorita per
le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato regie per le comunicazioni della
Toscana in data 16 gennaio 2018”, e in particdlare 5, comma 1, lett. e);



<> G))

CARANZIE NELLE CORECOM
RN CASTOT TOSCANA

VISTO il decreto del Segretario Generale n. 5 delaprile 2018 avente ad
oggetto ‘Assetto organizzativo del Consiglio regiorfaleon il quale e stato definito
il nuovo assetto organizzativo del Consiglio Regierdella Toscana e con il quale e
stato conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini lanco di responsabile deBGéttore
Biblioteca e documentazione. Archivio e protocollassistenza generale al
Coreconi, con decorrenza 3 maggio 2018;

VISTA l'istanza dello Studio XXXX acquisita con poxollo 0188512 del
12/11/2018;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell’istante.

L’istante, titolare di un contrattbusinesssulle utenze nn. 0574 596XXX; 0574
574XXX; 0574 574XXX; 0574 13072XXX; 0574 13072XXX574 13072XXX;
338 1005XXX; 339 1323XXX; 339 8276 XXX; 339 8293XXR92 5538XXX con
la societa Tim S.p.A. (di seguito per brevita Tinlgmenta I'applicazione di
condizioni contrattuali diverse da quelle pattuite.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdomento e nella documentazione
acquisita al fascicolo, ha dichiarato quanto segue:

- di avere ricevuto, tramite I'agente di riferimerdella societa Tim, una proposta di
modifica delle condizioni contrattuali per le prigprutenze fisse e una nuova
proposta per le utenze mobflton soluzione e preventivo in allegato con spese
mese pari ad € 205,00 (cosi come da documentapemiato fiss§’;

- di avere accettato dette modifiche contrattualinedata 04/08/2017 (data di
installazione trunk)venivano attivati i Servizi di rete fissa

- di avere contestato, a mezzo fax all’operatoraledgente di riferimento, in data
20 dicembre 2017 e in data 10 gennaio 2018, akdekebiti e, nello specifico:

- con riferimento alla fattura n. 8L00816781 pernlamerazione 0574 574XXX
contestava le'spese non previste contrattualmente quale recqzsono valore
costo di disattivazione servizio isdn-ntl plys8r un importo complessivo pari ad
“€ 313,17 +iva, pagamento avvenuto da accreditare a ns. fatale somma”;

- con riferimento alla fattura n. XL0O0027@élativa al n.0574 13072XXX"oltre a
costi di attivazione (100,00+120,00+75,00 che saworetti)’ riscontrava tegli
addebiti riferiti al periodo 1° agosto - 21/12/143,55 + 30 + 159,68 + 110 + 232,26 +
160,00 + 14,52 + 3,90) che non si capiscono rigpedt contrattd per i quali
“chied[eva]spiegazioni, [e]in attesa sospend[evajaljamento”;

- in merito alla fattura n. 8L008246%@r I'utenza‘n. 057413072XXX, di passaggio
al Trunk, [rilevava] degli addebiti "voce" e "semiispeciali” per totali €350,92,
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oltre all'addebito di €3,90 per la produzione defiattura, che non si capiscono
rispetto al contratto”;

- per la fattura n. 8L00823727 di €206,2i. 0574574XXX (capofila), ante
passaggio trunk, si riferisce al periodo 1° agost®8/9/17 per €147,00 +iva, oltre
ad altri addebiti e conguagli (che tralascio) e danullare, pagamento avvenuto da
accreditare a ns. favore la somma di 147 + iva”;

- con riferimento alla fattura n. 8L00825115 per dloza n.“057413072XXX di
passaggio al Trurikcontestava gli addebiti relativi area sicura € 514,84".

- la “fattura di €136,12 n. 8L00817899 si riferisce al0®.74596 XXX, si riferisce alla
fibra, che e rimasta invariata - fattura pagata

La parte istante, inoltre, contestava :

- per l'utenza n. 0574 574XXXdisservizio linea dal 20/03/2018 oltre che impa@rti
conguaglio 6°20177

- per l'utenza n. 0574 13072XXXchiamate a consumo fatturate (tale profilo
avrebbe dovuto avere chiamate incltise)

- relativamente all’'utenza n. 0574 13072XXX, cotdea le fatture dal 6°2017
tutti gli importi in fattura contestati per difforitd attivazione area sicura fatturata
con profilo "b" e non con profilo "e" come da alkg proposta’.

Con riferimento alle utenze mobili, I'istante costiva la difformita contrattualé
perché erano attribuiti cbsti ritenuti non congrui a quanto pattuito
contrattualmenté

Inoltre, la parte istante contestava anche le rattelative al 1°/2018 con
riferimento alle utenze n. 0574 574XXX, n. 0574 13RXX, n. 0574 13072XXX,
n. 0574 574XXX, e n. 0574 413072XXX in quanto ndganute congrue a quanto
contrattualizzato.

Infine, precisava di non avere mai ricevuto riscomcuno ai reclami formulati
all’'operatore.

In base a tali premesse l'istante ha presentatedaenti richieste:

i) “storno fatture emesse per utenze fisse e matiiito eventuale affidamento
pratica recupero crediti”;

i) “indennizzo per quanto meglio specificato neflascrizione e quantificato di
seguito (...) in euro: 5000:0

2. La posizione dell’operatore.

La societa Tim ha fatto pervenire, nei termini 8itallal vigente regolamento di cui
all'allegato A alla Delibera Agcom n. 203/18/CONSseccessive modifiche, una
memoria difensiva nella quale, nel rilevare l'inflatezza di quantex adverso
dedotto, in via preliminare ha eccepito I'infondata dell'istanza in quantabn si
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riscontra alcuna effettiva prova di quanto dedattdl'istante. In particolare, per il
lato mobile, si rileva che l'istante contesta dé#i&ure, ma non le produce, dichiara
di aver reclamato, ma nessun reclamo viene allegatdla viene dimostrato e
soprattutto accompagnato da documentazione idonpeoearlo (...) l'istante deve
produrre le fatture da cui risulti la somma da rigégte o il servizio contestato o
l'importo non dovutb

Relativamente alle contestazioni dell’istante pemumerazioni di telefonia fissa,
Tim ha precisato quanto segue:

* “Per il n. 0574574XXX, listante lamenta delle spese previste, in questo caso
pero esiste un ordine di cessazione della linegatiembre 2017 per inserimento
della linea in offerta atc, questo ha generato dladito del corrispettivo di recesso
promo valore di euro 313,17.

* Per la linea n. 05741307XXX, si contestano dsticsulle fatture n. XL0O002701-
8L00824699, dunque la linea ¢ attiva da giugno 26417 offerta ALICE BUSINESS
20M ADAPTIVE 256F e centralino cisco, la prima diegte fatture contestate,
quindi, riporta i costi una tantum di attivazionel @ canoni mensili dell'offerta,
pertanto gli addebiti risultano corretti.

L'altra fattura indicata é relativa ad un'altra le®, la n. 057413072XXX, attivata
con offerta ATC a giugno 2017 e cessata a giugri®20

* Riguardo la Fattura n.8L00823727 relativa al m@574XXX pari ad € 147,00: si
rileva che la linea e stata attivata a giugno 20URNEA IP CENTREX — VOIP e
cessata a giugno 2018, anche in questo caso gklaiddsono corretti e la fattura
porta i canoni vecchia offerta e quota parte nuo¥erta (...)

e Per il n. 057413072XXX, la FATTURA n. 8LO08251AREA SICURA" di €
514,84, non riscontra addebiti non corretti .

o Per il n. 0574574XXX, si rileva che del 6°201porta degli addebiti a
conguaglio, frutto degli adeguamenti manovre tarif’.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutiprle richieste formulate dalla
parte istante possono essere parzialmente acceltelep ragioni di seguito
specificate.

In via preliminare

- con riferimento alla domandsub ii) volta ad ottenere ‘findennizzo per quanto
meglio specificato nella descrizione e quantificdtgeguito (...) in euro: 5000.0si
rileva che, ai sensi dellart. 20, comma 4, del ®agento, I'oggetto della
pronuncia esclude ogni richiesta risarcitoria edceversa limitato all’erogazione di
rimborsi di somme risultate non dovute nonché adlaesponsione di indennizzi nei
casi previsti dal contratto, dalle carte dei sendalle disposizioni nhormative o da
delibere dell’Autorita. Cio0 premesso, la richiestih risarcimento del danno
contenuta nella sopra riportata domanda risulteretdmmissibile. Esclusa pertanto
ogni pronuncia risarcitoria, la domandke qua dovra essere, in questa sede,
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correttamente interpretata, in base al criterio efficienza e ragionevolezza
dell’azione amministrativa, quale richiesta di canda del gestore al pagamento di
un indennizzo in relazione agli inadempimenti cbaissero accertati.

Nel merito.

Sulla difformita della fatturazione rispetto a gt@anontrattualmente pattuito.

Parte istante ha lamentato la fatturazione di costi congrui rispetto a quanto
previsto dall’'offerta concordata con I'agente Tiagdove I'operatore ha ribadito la
correttezza della fatturazione.

In via generale, con riferimento alla contestazidnparte istante, giova richiamare
I'orientamento consolidato secondo cui, in basprecipi sull’onere della prova in
materia di adempimento delle obbligazioni di cla &lonsolidata giurisprudenza di
legittimita (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 ottob@®2 Cass. 9 febbraio 2004 n.
2387; 26 gennaio 2007 n. 1743; 19 aprile 2007 1931 novembre 2008 n.
26953, 3 luglio 2009, n.15677 e da ultimo Casz., Be20 gennaio 2010 n. 936)| “
creditore che agisce per I'adempimento, per lalugmne o per il risarcimento del
danno deve dare la prova della fonte negozialegaledel suo diritto e, se previsto,
del termine di scadenza, limitandosi alla mera gdleione della circostanza
dell'inadempimento della controparte; sara il deb convenuto a dover fornire la
prova del fatto estintivo del diritto, costituit@ilavvenuto adempimento. Anche nel
caso in cui sia dedotto un inesatto adempimentéotdeligazione, al creditore
istante sara sufficiente allegare tale inesattezgavando ancora una volta sul
debitore l'onere di dimostrare [l'avvenuto esatto eathimento o che
linadempimento € dipeso da causa a lui non impileadx art. 1218 c.c., ovvero da
cause specifiche di esclusione della responsabpitéviste dal contratto, dalle
condizioni generali di contratto o dalla Carta Sexiv.

Relativamente alla contestata fatturazione, si ramen altresi €x pluribus Cass.
Civ., sez. lll, 17 febbraio 2006), che I'emissiotella bolletta non costituisce un
negozio di accertamento, idoneo a rendere ceriacetestabile I'entitd periodica
della somministrazione, ma solo un atto unilatedilenatura contabile diretto a
comunicare all'utente le prestazioni gia eseguieondo la conoscenza ed Il
convincimento dell’operatore telefonico; resta dumgrettificabile in caso di
divergenza con i dati reali. Tanto premesso, sigssiscapo all'operatore I'onere di
provare I'esattezza dei dati posti a base delkaratnel caso di contestazione del
suo ammontare da parte dell'utente (Cass. Civ.IlHe28 maggio 2004, n. 10313).
Le risultanze del contatore centrale non costinscpiena prova se contestate
dall'utente ed il disconoscimento dei dati registdetermina lo scadimento della
prova legale a presunzione semplice della rappt@sene e la necessita, ai fini
probatori, di ulteriori elementi.

Con riferimento allambito delle telecomunicazionia Delibera Agcom n.
417/01/CONS, allegato A), detta le linee guida treda alle comunicazioni al
pubblico delle condizioni di offerta dei servizitdiecomunicazioni che gli operatori
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devono rispettare. In particolare, dalla citatalseh si evince che le informazioni
rivolte al pubblico devono essere ispirate al neaes principio di trasparenza e
garantire la comprensibilita dell’informazione, ldetomunicazione pubblicitaria e
facilitare i processi di comparabilita dei prezanoltre, la Delibera Agcom
n.179/03/CSP, Allegato A), all’articolo 4 evidenzhe: ‘gli utenti hanno diritto ad
un’informazione completa circa le modalita giurides economiche e tecniche di
prestazione dei servizi (...) la diffusione di iasi informazione, in particolare di
qguelle relative alle condizioni tecniche ed ecordmai dei servizi (...) avviene
secondo criteri uniformi di trasparenza, chiarezzatempestivita, osservando in
particolare i principi di buonafede e di lealta, lugati alla stregua delle esigenze
delle categorie di consumatori piu delfolNe consegue, che gli utenti hanno diritto
ad essere informati in modo chiaro, esatto e caimppeerché solo in questo modo
viene realmente tutelato il diritto di scelta dei€nte finale e la conseguente
possibilita di orientamento consapevole verso umersla offerta commerciale

In relazione alle utenze fisse oggetto del presgmteedimento, l'istante ha
rappresentato di aver aderito ad una modifica dedledizioni contrattuali che
prevedeva come spesa mensile 'importo complesgiao ad € 205,00”.

Di converso I'operatore convenuto nei propri scditensivi si € limitato a ribadire,
sic et simpliciter la correttezza degli addebiti contestati, ma ran fornito
sufficiente documentazione, né ha prodotto elenpptatori attestanti la regolare e
corretta gestione del cliente.

| reclami agli atti del procedimento offrono evidandell’oggetto di contestazione
dell'istante: la difformita delle condizioni econahe che l'istante medesimo si
attendeva in ragione di quanto prospettatogli dgéhte Tim.

A fronte di cio, deve rilevarsi, che le argomentazidifensive di Tim, non risultano
sufficienti a ritenere giustificati i costi contastdall'istante, atteso che la societa
Tim avrebbe dovuto quantomeno indicare quale fdssesto del piano tariffario
oggetto del contratto e dare prova di aver fattudstti costi conformemente alle
previsioni contrattuali.

In mancanza di evidenza documentale dellavvenumunicazione da parte
dell'operatore delle condizioni economiche appkcper la fornitura dei servizi e
della loro accettazione da parte dell’utente, it faedotti dall'istante devono

ritenersi non fondatamente contestati da Tim, sgllale, in ragione della natura
contrattuale del rapporto di fornitura, incombenBoe probatorio della circostanza di
aver computato i costi di cui alla propria fattucae conformemente agli accordi
negoziali.

Pertanto, I'operatore Tim e tenuto a provvedera @bolarizzazione, al netto delle
note di credito emesse dall’'operatore, della posziamministrativa - contabile
inerente alle utenze telefoniche fisse nn 0574 596X0574 574XXX; 0574
574XXX; 0574 13072XXX; 0574 13072XXX; 0574 13072XXXediante lo storno
e/o rimborso di tutti gli importi addebitati a falata 4 agosto 2017, eccedenti
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I'offerta sottoscritta pari ad euro 205,00 (ivalasa) al mese per la parte fissa del
contratto.

Viceversa, con riferimento alle utenze mobili, aafiii non risultano contestazioni
all'operatore, né risulta possibile determinare liqumssero le condizioni
economiche pattuite e quali, diversamente inveedturte. Gli elementi di
indeterminatezza dell@s controversaion consentono quindi alcuna valutazione e
pertanto, la parte della domandab i) relativa alle utenze mobili deve essere
rigettata.

Con riferimento alle richieste sub ii), cosi comeremessa precisate, si precisa che
non merita accoglimento la richiesta di indennizzer malfunzionamento per
'utenza n. 0574 574XXX in ordine alla quale I'ista lamenta undisservizio sulla
linea dal 20/03/2018

Infatti, agli atti, non vi & evidenza di alcuna salpzione all’operatore da parte
dell'istante di asseriti malfunzionamenti; inoltt@che in ragione della genericita
della relativa doglianza, la richiesta d’indennizper malfunzionamento deve
ritenersi infondata.

Viceversa, € meritevole di accoglimento la ricraesfindennizzo per mancata
risposta ai reclami.

Dalla documentazione agli atti si evince che lirkéa ha inviato formale reclamo
all'operatore, a mezzo fax alloperatore ed alliagedi riferimento, in data 20
dicembre 2017 e che, quindi, ha reiterato le peomloglianze con successiva
comunicazione sempre a mezzo fax del 10 gennai8.2@drra dunque preso in
considerazione il primo reclamo in atti, trattariddisseclami che fanno riferimento
alla medesimaes controversa(art. 12, comma 2, del citato regolamento sugli
indennizzi). Agli atti non risultano risposte in nte al citato reclamo da parte
dell’operatore.

Cio premesso, parte istante ha diritto all'indemaiZper mancata o ritardata risposta
ai reclami’, di cui allart. 12, comma 1, del meozato regolamento sugli
indennizzi, il quale prevede, nel caso in cui I'agere non fornisca risposta al
reclamo entro i termini stabiliti dalla carta deingzi o dalle delibere dell’Autorita,
la corresponsione dun indennizzo pari ad euro 2,50 per ogni giornoridardo,
fino ad un massimo di euro 300,00".

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, ddélelibera n. 179/03/CSP (nonché
del successivo articolo 11, comma 2, della mededieldera), prevede che la
risposta al reclamo debba essere adeguatamenteataodi fornita entro il termine
indicato nel contratto e comunque non superior® gidrni dal ricevimento della
richiesta, in forma scritta nei casi di rigettopd@ncata risposta al reclamo giustifica
il riconoscimento all’'utente di un indennizzia mancata risposta al reclamo”

Pertanto, ai fini del calcolo dell'indennizzo dii@opra a carico dell’operatore Tim,
detratto il tempo utile di 30 giorni previsto dalfaopria Carta dei servizi per
'omessa risposta del reclamo del 20 dicembre 26ildetermina ibies a quaella
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data del 20 gennaio 2018 edlies ad quenmel 9 ottobre 2018, data dell’'udienza di
conciliazione; dunque l'operatore Tim e tenuto eispondere alla societa istante la
somma di euro 300,00 a titolo di mancata rispastacéamo.

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

DELIBERA

Articolo 1

a. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istgmzsentata dallo XXX.

b. La societa Tim S.p.A. é tenuta alla regolarizzagjoal netto delle note di
credito emesse dall’operatore, della posizione amstnativa - contabile
inerente alle utenze telefoniche fisse nn 0574 596X0574 574XXX;
0574 574XXX; 0574 13072XXX; 0574 13072XXX; 0574 TAXXX
mediante lo storno e/o rimborso di tutti gli impatidebitati a far data 4
agosto 2017, eccedenti |'offerta sottoscritta pareuro 205,00 (iva esclusa)
al mese per la parte fissa del contratto.

c. La societa Tim S.p.A. e tenuta altresi al pagamdramite assegno o
bonifico bancario della somma pari ad euro 300,00tcdo di mancata
risposta al reclamo.

d. Le somme cosi determinate a titolo di indennizaorehborso di cui alle
precedenti lettere b) e lettera c) dovranno esswggiorate della misura
corrispondente all'importo degli interessi legadilaplati a decorrere dalla
data di presentazione dell'istanza di risoluzioakadcontroversia.

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

Ai sensi dell’articolo 20, comma 3, del citato Rigoento il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddell’Autorita ai sensi e per gli
effetti dell’articolo 98, comma 11, del d.lgs. osto 2003, n. 259.
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Il presente atto puo essere impugnato davanti #@buiale Amministrativo
Regionale del Lazio entro 60 giorni dalla notifazlo stesso.

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

Firenze, 26 maggio 2020

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

Documento prodotto in originale informatico e fimadigitalmente ai sensi del
“Codice dell’lAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n2&8005 e s.m.i.)



