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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiéeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 meail “Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deédega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra 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 dell@tooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid&0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera n. 73/11/CONS

VISTA listanza GU14 n. 626 del giorno 29 novembre 2@bn cui la societa xxxx chiedeva
l'intervento del Comitato Regionale per le Comurioai (di seguito, per brevita, CoReCom) per la
definizione della controversia in essere con laetacTelecom Italia S.p.A. (di seguito, per breyvita
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Telecom Italia) ai sensi dell'art. 14 del Regolatoem materia di procedure di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eleticbe ed utenti, approvato con Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A (di seguito il “Regolameiio

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/(A0ONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.

La societa istante, titolare di un contratiosinesssull’'utenza mobile n. 339 401xxx con l'operatore
Telecom ltalia, lamenta I'erroneo ordinativo d’aga di un apparecchio telefonico con conseguente
errata fatturazione, nonché la mancata risposeci&mo

In particolare, nellistanza introduttiva del prda@ento, la societa istante ha dichiarato quargoee
- “di aver erroneamente ordinato un IPHONE 7 PLUStp&tb che un IPHONE”;

- ‘“segnalava immediatamente [l'errore non appena rigev il prodotto; contattava
telefonicamente piu volte il servizio clienti deperatore, sollecitava tramite fax e via pec dopo
9 giorni dal ricevimento del prodotto ma non riceaelcun riscontro”;

- evidenziava inoltre“che le spese fatturate non corrispondono a quaontmtrattualmente
stabilito in quanto di gran lunga maggiori”.

In data 28 agosto 2017 la parte istante esperiveondéronti dell’operatore Tim tentativo obbligaitodi
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentatihe si concludeva con verbale attestante il
fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) “risoluzione contratto senza spese”;

i) “blocco della fatturazione e delle rate; annullantendelle fatture ad oggi emesse gia
addebitate sulla carta di credito”;

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Telecom ltalia ha fatto pervenire, unammria difensiva in cui, in via preliminare,
“evidenzia che il termine di scadenza della notifidella presente memoria fissato dal Corecom
Toscana coincide con un giorno festivo o comunquegiorno di chiusura degli Uffici Pubblici e
privati, per tale ragione al fine di non incorreiia superflue contestazioni, Telecom riporta quanto
dichiarato dal Corecom Abruzzo nella Delibera rdel 20/01/2015, la quale recepisce I'orientamento
ormai univoco della giurisprudenza di legittimitaigettata I'eccezione sollevata dall’'istante indine
alla tardivita della memoria presentata da Telecaitevando che se il giorno di scadenza per un
adempimento e festivo, il termine & prorogato dittdi al primo giorno seguente non festivo (cfr.
articolo 52, comma 3, del d.lgs. n.104/2010 e aiocl55, comma 4, c.p.c. Per analogia legis,
pertanto, ed anche secondo la giurisprudenza dittlegta (cfr. Cass., sent. n. 243 75/2010) tale
principio deve ritenersi applicabile anche nel pedimento amministrativo, con la conseguenza che
qualora i termini fissati con la lettera di avviceldprocedimento scadano in giorno festivo, sono
prorogati al primo giorno seguente non festivo”.
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Nel merito I'operatore ha contestato integralmditéanza ‘in quanto infondata in fatto ed in diritto,
sottolineando peraltro come la mancata allegazidngualsivoglia documentazione valida a sostegno
di quanto affermato renda I'istanza oggettivamenmt@a di supporto probatorio e conseguentemente
chiaramente infondataPertanto, appare opportuno in questa sede ramraemqiianto il Corecom ha
ribadito diverse volte (cfr. Delibera DL/204/15/CRID del 18/12/2015, Delibera DL/172/CRL/UD e
Delibera DL/197/15/CRL/UD)'In base ai principi generali sull’onere della pravin materia di
adempimento di obbligazioni, si richiama il prinp piu volte affermato nella consolidata
giurisprudenza di legittimita (Cass. SS.UU. n. 13%&| 30 ottobre 2001 [ecc...]) secondo il quale il
creditore che agisce per I'inadempimento, per Boluzione o per il risarcimento del danno deve dare
la prova della fonte negoziale o legale del suoittdire, se previsto, del termine di scadenza,
limitandosi alla mera allegazione della circostardicadempimento della controparte; sara il debitore
convenuto a dover fornire la prova del fatto estimtdel diritto costituito dall’avvenuto adempiment
Anche nel caso in cui sia dedotto un inesatto admepto dell'obbligazione, al creditore istante sara
sufficiente allegare tale inesattezza, gravandooaamauna volta sul debitore I'onere di dimostrare
'avvenuto esatto adempimento o che l'inadempimentigpeso da causa altrui non imputabile ex art.
1218 c.c.".

Sul punto l'operatore ha evidenziato chi@assenza di produzione documentale, in particaaa
ricevuta di reso del prodotto e la raccomandata ¢tamuale si chiedeva il recesso dal contratto di
acquisto entro il termine di 14 giorni lavorativalia data di ricevimento del prodotto, come prewist
dalle condizioni di Guida all’acquisto online (ddg, provano ancor di piu l'infondatezza della
presente istanza. Infatti, senza la produzionelilidocumenti & impossibile verificare quanto agsun
dall’esponente, inoltre si rileva come anche nslpesizione dei fatti tali circostanze o non vengono
proprio menzionate o0 comungque sono circostanziatperiodi temporali troppo generici per poter
essere ritenuti validi. Ed infatti, in data 17/00&7 (doc. 2) & avvenuta la consegna della merce
acquistata online, ma questa purtroppo non e stastituita entro i 14 gg previsti per il ripensanten

on line”.

Infine, I'operatore ha ribadito la richiesta diettp dell'istanza in quanto infondata in fatto ediritto
nonché priva di qualsivoglia supporto probatorio.

3. La replica dell’istante

Parte istante ha fatto pervenire nei termini assggtal Regolamento una memoria di replica nella
guale, nel contestare integralmente quanto asseetta memoria difensiva dell’'operatore, ha
precisato quanto segue:

- “il recesso é stato formalmente comunicato, cométasialla documentazione allegata”;

- “di non essere mai stato edotto circa la proceduliariconsegna dell’apparecchio, né sul
punto sono opponibili le condizioni di Guida all@gisto on line in quanto non direttamente
reperibili sul sito Telecom Impresa Semplice”;

- “gli importi richiesti non corrispondono a quantooatrattualmente previsto e non tengono
conto che l'utenza e gestita dal 1 aprile 2017 d#taaaCompagnia telefonica a seguito della
portabilitd del numero telefonico”.

Infine, “insiste per I'accoglimento del ricorso e per la et@érminazione degli importi fatturati in
base al contratto inter partes e tenuto conto detigrazione del numero”.

4. Motivazione della decisione.
Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istruteioiie richieste formulate dalla parte istante poss
essere parzialmente accolte, come di seguito jatecis
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Con riferimento alle domandwub i) e sub ii) si richiama quanto previsto nelleitiee guida in materia

di risoluzione delle controversie tra utenti ed gieri di comunicazioni elettronicliepprovate con la
Delibera Agcom n. 276/13/CONS Allegato A, che, ar.RlIl.1.2, che prevedono quanto seguk: “
contenuto delle singole richieste di parte pud essmterpretato in maniera piu sfumata, in
considerazione del fatto che la pronuncia di defome € in ogni caso a contenuto vincolato, poiché
prevede esclusivamente la possibilita di condantageratore al rimborso (o0 storno) di somme non
dovute e alla liquidazione degli indennizzi. Pettann un’ottica di tutela dei contraenti piu debelnel
rispetto delle finalita delle procedure di risolone stragiudiziale delle controversie, le istanzesatte,
ogni qualvolta sia possibile, devono essere intigte secondo il loro significato piu logico e piu
pertinente rispetto alla questione da esaminare

In quest’ottica, giova precisare che, all'esitol@eisultanze istruttorie, la presente disaminacgntra
sull’addebito dei costi di recesso, sull'erratadi@zione del ripensamento inerente I'acquisto di un
dispositivo di telefono cellulare, nonché sulla weta risposta al reclamo.

Sull’addebito costi di recesso dell’'utenza mobile 389 4017xxx oggetto di portabilita ad altro
operatore.
Parte istante ha contestato la penale applicatal pecesso anticipato dovuta alla risoluzione del

rapporto per passaggio ad altro operatore, ladtloperatore ne ha dedotto la legittimita in quanto
prevista, in ragione del vincolo temporale, dabbedizioni contrattuali sottoscritte.

La richiesta di stornsub i)e meritevole di accoglimento nei limiti di seguésposti.

Nel merito occorre innanzitutto stabilire se Idifgecie in esame debba essere inquadrata conssoece
anticipato secondo le previsioni legislative coatennel c.d. decreto Bersani, convertito con legge
40/2007 - che ha introdotto una specifica discglilei vincoli temporali al contratto e del recessd
settore delle comunicazioni elettroniche - o corseluzione per inadempimento dell’operatore.

Successivamente all’avvenuta portabilitd dellutenz 339 401xxxx (indicata in fatturad altro
operatore, Telecom ltalia emetteva la fattura MO2Z246807 (periodo marzo/aprile) riportante i casti
recesso a titolo diCorrispettivo recesso servizi opziorigdari ad euro 83,33 oltre IVA.

L’operatore, da parte sua, nulla ha dedotto sutqouron indicando, in modo chiaro e trasparentenné
memoria, né si evince dalla documentazione prodateente allutenzale quaquali costi l'utente
avrebbe dovuto sostenere in caso di recesso atticida un contratto che prevedeva offerte
promozionali e vincoli di durata. In particolareevé evidenziarsi che, sulla base quanto prodotabtin
non & dato sapere se tali costi siano stati aticef@dd’'utente al momento dell’adesione al profilo
tariffario.

Al riguardo deve richiamarsi I'ormai consolidatoemtamento giurisprudenziale e dell’Autorita che
hanno fatto applicazione dell’art. 1218 c.c., nosaeondo cui il debitore che non esegue esattartente
prestazione dovuta e tenuto al risarcimento dehdase non prova che I'inadempimento o il ritardo e
stato determinato da impossibilita della prestazidarivante da causa a lui non imputabile. Secondo
’Agcom “l'operatore dovra fornire la prova del proprio ad@mento, perché, in mancanza,
l'inadempimento o l'inesatto adempimento denuncsatianno confermdti(Linee Guida di cui alla
Delibera Agcom n. 276/13/CONS, paragrafo 111.4.2).

Telecom ltalia, pertanto, avrebbe dovuto dimostquali fossero le condizioni di favore praticate al
cliente, quale fosse l'entitd dello squilibrio cattuale che il recesso anticipato dell’'utente blee
causato alla societa, nonché la previsione con#datidei costi di recesso o, in alternativa, I'étzzone

di specifiche condizioni legate al profilo tariffaprescelto.
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Alla luce di quanto sopra esposto, in assenza dvgprcontraria, risultano ingiustificate le spese
addebitate dall’operatore a tale titolo. Ne conseghe listante ha diritto alla regolarizzaziondlale
propria posizione contabile amministrativa medialstestorno (o il rimborso, in caso di avvenuto
pagamento) nonché il ritiro a propria cura e spiEdéeventuale connessa pratica di recupero delittre
dell'importo ad euro 83,33 addebitato a titolodtrispettivo recesso servizi opzioriatiella fattura n.
7X02146807 (periodo marzo/aprile) in relazioneuddihza n. 339 401xxxx.

Sull’erroneo acquisto dell’apparato.

Parte istante lamenta la mancata lavorazione dee phil'operatore Telecom ltalia del diritto di
ripensamento inerente I'acquisto di un modelloddiutare erroneamente ordinato.

Sul punto I'operatore ha dedottibassenza di produzione documentale, in particelda ricevuta di
reso del prodotto e la raccomandata con la qualehsedeva il recesso dal contratto di acquisto entr

il termine di 14 giorni lavorativi dalla data di cevimento del prodotto, come previsto dalle coodizi

di Guida all'acquisto online (doc.1), provano andatirpiu I'infondatezza della presente istanza. ttifa
senza la produzione di tali documenti & impossiadgficare quanto assunto dall’esponente, inokre
rileva come anche nell’esposizione dei fatti talicastanze o non vengono proprio menzionate o
comungue sono circostanziate in periodi temporalppo generici per poter essere ritenuti validi. Ed
infatti, in data 17/01/2017 (doc. 2) € avvenutactmsegna della merce acquistata online, ma questa
purtroppo non é stata restituita entro i 14 gg psévper il ripensamento on line”.

Da parte sua l'utente ha allegato il reclamo terig@®ente inoltrato all’'operatore, ma non ha

proceduto al reso del prodotto e all'invio dell@agamandata A/R con indicazione del ripensamento
entro la tempistica di 14 giorni. La raccomandataaiti risulta ricevuta dall’operatore il 28 marzo

2017, oltre il predetto termine, e non risulta edata della ricevuta di reso.

Tuttavia I'operatore, nella propria memoria, nondago atto della fatturazione emessa dopo la predet
raccomandata anche alla luce del passaggio delfata. 339 4017xxxad altro operatore. Di fatti la
fatturazione allegata, successiva alla fattura 02446807 (periodo marzo/aprile) non riporta
riferimenti ad utenze afferenti al contratto oggedi fatturazione, ma ha ad oggetto solo le spese
relative all'apparato.

Cio posto, I'operatore Telecom lItalia non ha pralite a prendere una puntuale e precisa posizione
sui fatti dedotti dall'istante nel ricorso introtiub, non avendo assolto I'obbligo di illustraredtivita
poste in essere a seguito della comunicazione A¢Rvuta il 28 marzo 2017 contenente |l
ripensamento all'acquisto dell’apparato, non pralardi aver gestito il cliente anche tramite
I'emissione della fattura di chiusura contenentanéi rata finale.

Pertanto, in parziale accoglimento della richiesth ii), 'istante ha diritto alla regolarizzazione della
posizione contabile amministrativa dell'istanteyelal ritiro a cura e spese del gestore dell’avalt
connessa pratica di recupero del credito mediantdrno (ovvero il rimborso mediante assegno o
bonifico bancario) di quanto fatturato dopo la dd¢428 marzo 2017 al netto degli importi dovuti pe
le rate residue del terminale, fino a chiusuracttdd di fatturazione.

Sulla mancata risposta al reclamo.

E meritevole di accoglimento la doglianza espreséiistante nella descrizione dei fatti circa iantato
riscontro alle varie segnalazioni telefoniche étscdi cui la prima tracciata e il reclamo per®H8el 26
gennaio 2017.

Verra dunque preso in considerazione il primo reclén atti, trattandosi di reclami che fanno rifieento
alla medesimaes controversa
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Agli atti non risultano risposte, con prova dekxitmento della risposta da parte dell’'utente, iniimel
citato reclamo da parte dell'operatore.

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai recldandi cui
all'art. 11, comma 1, dell’Allegato A alla Delibemra 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“I'operatore non fornisca risposta al reclamo eniréermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, é tenuto a corrispondere @diente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni
giorno di ritardo, fino ad un massimo di euro 30W,0l medesimo articolo prevede, al comma 2, che
“l'indennizzo di cui al comma 1 € computato in masunitaria a prescindere dal numero di utenze
interessate dal reclamo ed anche in caso di reclagiterati o successivi, purché riconducibili al
medesimo disservizio

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, d&klibera Agcom n. 179/03/CSP (nonché del successivo
articolo 11, comma 2, della medesima delibera)yvgue che la risposta al reclamo debba essere
adeguatamente motivata e fornita entro il terminticato nel contratto e comunque non superiore a 45
giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitta nei casi di rigetto, la mancata rispostaeglamo
giustifica il riconoscimento all’utente di un indgnzo “da mancata risposta al reclarho

Ai fini del calcolo dell’indennizzo, detratto il tgoo utile il tempo utile di 30 giorni previsto dalCarta
dei Servizi di Telecom Italia per la risposta atlaeno sopracitato, si determinadies a quanella data
del 25 febbraio 2017 eddies ad quemel giorno 28 agosto 2017, data dell’'udienza dicd@zione.

Pertanto, la societa Telecom ltalia & tenuta aisgondere all'istante, ai sensi del richiamato Ait.
dellAllegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un ewhizzo pari ad euro 184,00 (centottanta
quattro/00), computato secondo il parametro di du@@pro diex n. 184 giorni di ritardata risposta al
reclamo.

Infine, nel caso in esame, si ritiene congruo tigue I'importo di euro 100,00 a titolo di rimborspese
della procedura ai sensi dell’art. 19, comma 6,Riefjolamento ed ai sensi della Delibera Agcom n.
276/13/CONS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bga Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 26 maggio 2021,

DELIBERA

in parziale accoglimento dellistanza presentatad@ta 29 novembre 2017 dalla societa xxxx nei
confronti dell'operatore Telecom lItalia S.p.A., dtetto operatore provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) dellimporto euro 184,00 (centottanta quattro/OO)titalo di indennizzo per la
mancata risposta al reclamo;

b) della somma di euro 100,00 a titolo di spese diguara;

2) alla regolarizzazione della posizione contabile ammstrativa, nonché al ritiro a propria cura
e spese dell’eventuale connessa pratica di recug@roredito inclusi gli interessi moratori
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maturati sull'insoluto, mediante lo storno (ovveilo rimborso, in caso di avvenuto
pagamento):

a) dell'importo ad euro 83,33 addebitato a titol@dtrispettivo recesso servizi opzioriali

nella fattura n. 7X02146807 (periodo marzo/aprile)relazione all'utenza n. 339
401XXXX;

b) di quanto fatturato dopo la data del 28 marzo 28Xvetto degli importi dovuti per le
rate residue del terminale, fino a chiusura ddbaic fatturazione.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoreborso di cui ai precedenti punto 1, lettera a)
punto 2, dovranno essere maggiorate della misuraspondente allimporto degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentaziatiéstanza di risoluzione della controversia.

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 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 fioata 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 esiotaL

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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