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DELIBERA N. 79/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxXxx/TIM SpA (Kena mobile)
(GU14/118412/2019)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 30 maggio 2022;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilitg

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantistituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlleddéelecomunicazioni e
radiotelevisivd;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronicieome modificato dal decreto legislativo n. 207 2@21;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziongelle controversie tra utenti e
operatori, di seguito denominat@®Regolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzionealetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 390/21/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022X"Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliel Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant&rbroga dell’Accordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, Gonferenza delle regioni e province
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autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
delle province autonome, concernente I'esercizibbedeinzioni delegate ai Comitati
regionali per le comunicazioni e delle relative genzioni.

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2felfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale é8dislatura” con il quale é stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile delSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell'utente xxxx, del 05/05/2019 cagsita con protocollo n.
0191679 del 05/05/2019;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dellistante.

L’istante, titolare di un contratto residenziald’'stenza n. 0558963xxxx con la
societa TIM SpA (Kena mobile), di seguito, per l&wvim, lamenta I'applicazione di
condizioni tariffarie diverse da quelle prospettdiadebita sospensione dell’'utenza, la
mancata risposta ai reclami, I'eventuale perditdadesumerazione e I'applicazione di
costi non dovuti.

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

- “nel mese di agosto 2017 veniv[a] contattata teligmmente da un operatore
Telecom il quale proponeva il passaggio alla Fibramaniera totalmente gratuita,
ovvero senza che vi fossero addebiti in fatturatrehmente all’attivazione e/o uso
della Fibra stessa

- “considerata la gratuita dell’offerta, accettav[aj dttivare la Fibrd’;

- riceveva la fatturarf. RL05614362 del mese di novembre 20&Zante Sotto la voce
“Abbonamenti I'addebito di euro 14,29 a titolo dopzione SMART FIBRA +”.

- “immediatamente, in data 11 novembre 2017, confaiftal call center 187 e
parlav[a] con l'operatore BZ345 per segnalare l'eme in bolletta e chiedere
I'inserimento di un reclamo e consequenziale rinsogper Euro 14,29, relativo a costi
per I'attivazione/uso della Fibra che, invece, dWe dovuto essere gratuitdn ogni
caso pagava la fattura per intero, ovvero compvanainche dell'importo contestato di
euro 14,29;

- non riceveva alcuna risposta al reclamo e il arsb non veniva erogato;

- “nella fattura 1/2018, n. RL06260925, veniva nuovameichiesto il pagamento di
Euro 20 per I'"opzione SMART FIBRA'+
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- “in data 8 gennaio 2018, ovvero appena ricevutadielta 1/2018, contattav[a] il
call center 187 e rispondeva l'operatore CF545 xxodalla Romania al quale
chiedev[a] di aprire un nuovo reclamo per l'attivame indebita di Fibra e chiedere |l
rimborso di Euro 14,29 relativi alla fattura di Nemnbre 2017 ed Euro 20 relativi alla
fattura 1/2018, afferenti a costi per attivaziorsgudella Fibra, che, invero, avrebbe
dovuto essere gratuita(...) Anche in questo caso, per non incorrere nebpagnto di
penali, [pagava] la bolletta in parola pur contersim questa, importi non doviti

- I'operatore fispondeva al reclamo per il tramite di una com@azione standard
(doc. 3), davvero generica rispetto alle circoderitichiesté;

- reiterava all’operatore la richiesta di rimboidelle somme relative al servizio fibra
tramite il proprio legale con comunicazioni del amo 2018, a mezzo pec e fax;

- rilevava che fiella bolletta 2/2018, n. RL00456383, di importtate pari ad Euro
81,80 (doc. 5) venivano, ancora una volta, addeibiaro 20 a titolo di Fibrd.;

- effettuava un ulteriore reclamo tramitedll centerdell’operatore, lasciando impagata
“lintera bolletta 2/2018, n. RL0O0456383, in attediaessere ricontattata dal Gestore
per risolvere il problemg

- “dal mese di febbraio 2018, come da bolletta 3/2018RL01491072, di importo
totale pari ad Euro 102,16 (doc. 6) il piano taaiffo veniva illegittimamente variato da
“Tim Smart Casa” a quello piu oneroso “Tim Smartofa”;

- contestava la fattura n. RL01491072, del 3/2q#8ché Vi era stata un’illegittima
variazione del piano tariffario in “Tim Smart Fibra”, precisando che non leefano

mai state fornite le condizioni economiche delliope Fibra, né del piano tariffario
“Tim Smart Fibra +;

- chiedeva, quindi, con comunicazione a mezzo pek 18 maggio 2018, l4
disattivazione immeditata della Fibra, nonché, evia ricollegata, il rimborso delle
somme gia pagate a tale titolo ed il ricalcolo, morno degli importi indebitamente
fatturati a titolo Fibra, delle fatture non pagdte

- I'operatore fispondeva con una comunicazione generica e stahddoc. 8) e
“continuava ad ignorare la mia richiesta di ricevete condizioni economiche
dell’opzione Fibra a cui avevo aderito telefonicartees nellAgosto 2017 e del piano
tariffario “Tim Smart Fibra +.

- “in data 8 agosto 2018 inviav[a] un nuovo reclama fax (doc. 9) che rimaneva
inesitato;

- “in data 28 agosto 2018, tornata dalle vacanze estim accorgevo che la Telecom,
senza alcun preavviso, tra l'altro previsto perdegaveva sospeso la linea di cgsa

- con comunicazione a mezzo pec del 29 agosto 20@Boneva reclamo a Tim
chiedendo (doc. 10)I'immediata riattivazione della linea telefonica,omché il

rimborso delle somme versate indebitamente a tikdboa e il ricalcolo, per storno
degli importi indebitamente fatturati a titolo Fiéy delle fatture non pagate
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Ciononostante, il Gestore, non chiariva la motieama della sospensione, ometteva la
riattivazione e, di poi, consentiva la perdita @ellumerazione attivata sin da 1991 (cfr.
doc. 11);

- “nel mese di ottobre [2018], durante la proceduracdinciliazione, ricevev[a] la
bolletta di Settembre 2018, n. RL04897703, di inpeari ad Euro 102,32 (doc. 11)
per il cui tramite veniva richiesto il pagamento iciporti a titolo di “disattivazione
linea Fibra”, “Addebito modem ultra internet” ed fidennita ritardo pagamento
fattura n. 3/2018

- “in data 16 ottobre 2018, inviav[a] a mezzo pec ecamo (doc. 12) contestando che
la bolletta conteneva importi non dovuti

In base a tali premesse l'istante ha chiesto cassplieeuro 4.504,29 per:

i) “il rimborso / storno delle somme indebitamente igste a titolo di Fibra cosi
specificati:

e “rimborso di “complessivi Euro 34,29 pagati a titodi “opzione SMART
FIBRA +” con la bolletta di Novembre 2017 e corblalletta 1/2018”;

* “storno dell'importo di Euro 20 richiesto a titoldi “opzione SMART FIBRA
+” con la bolletta 2/2018, n. RL00456383, non are@agata (cfr. doc. 3)

i) “Lo storno degli importi richiesti nella fattta “n. RL04897703 del mese di
Settembre 2018, (cfr. doc. 11) a titolo di “disa#izione linea Fibra”, “Addebito
modem ultra internet” ed “Indennita ritardo pagamnterfattura n. 3/2018”;

iii) “di essere informata, se verranno annullatiigmporti addebitati per il modem,
circa le modalita di restituzione, a spese di Tetacdel dispositivo”;

iv) “il ricalcolo della fatturazione emessa in redene al periodo 3 febbraio 2018 — 22
agosto 2018 (data di cessazione del contratto) iapptio anche per questo periodo il
profilo sottoscritto “Tim Smart Casa” provvedendyyindi, a stornare /rimborsare (per
le bollette gia pagate) I'importo indebitamentettaato”;

V) “lo storno degli importi contenuti a titolo dndennizzo per ritardato pagamento
nelle bollette di Ottobre 2018 e Novembre 2018 (d&) In particolare, evidenzio che
le bollette non saldate sono solo 3, nello spemifec 2/2018, la 3/2018 e quella del
mese di Settembre 2018”;

vi) “il ritiro della pratica di recupero del credi”;

vii) “le spese di procedura”;

viii) “I'indennizzo per sospensione dell’'utenza”;

ix) I indennizzo per attivazione di servizi o profiliitéari non richiestr;
x) I'* indennizzo in caso di perdita della numerazipne

xi) I'* indennizzo per mancata o ritardata risposta ai aswl”.

2. La posizione dell’operatore.
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L'operatore TIM, nell'ambito del contraddittorio, ahdepositato memoria
difensiva con documentazione in allegato nella el ricostruito sinteticamente la
vicenda nei fatti e nelle richieste e nel rilevédirefondatezza di quant@x adverso
dedotto, in via preliminare ha eccepito:

- “la parziale inammissibilita dell'istanza di defilbne della controversia presentata
[dall'istante] al Corecom Toscana ai sensi dell'art4 della Delibera AGCOM n.
203/18/CONS, per difformita dell'oggetto delle asiazioni e delle istanze formulate
rispetto a quelle sottoposte a codesto Corecomrim@ grado in sede di tentativo
obbligatorio di conciliazion& Al riguardo, Tim ha precisato che l'istante€il'istanza

di conciliazione si é limitata a chiedere il rimisor dei costi asseritamente non dovuti
addebitati da TIM sui conti telefonici, nonché dennizzo per I'asserita illegittima
sospensione amministrativa della linea a sé intastaliversamente da quanto
successivamente specificato nell'istanza di dedimé in cui viene aggiunta, fra le altre
cose, la richiesta di indennizzo per la pretesavattione di servizi non richiesti,
I'asserita perdita della numerazione e il rimbordelle spese di procedura e, quindi,
non sottoposto a tentativo obbligatorio di condl@ne, su cui, di conseguenza, non
puo essere esercitato il contraddittorio in questae. Tali nuove richieste e deduzioni,
che non costituiscono precisazioni dell'istanzarenada con il tentativo obbligatorio di
conciliazione, determinano la violazione del prpioi del doppio grado di giudizio che
nella presente sede amministrativa si evince dphavisione di cui all'art. 14 co. 1
della Delibera AGCOM n. 203/18/CONS, a mente delle® possibile chiedere la
definizione della controversia “qualora i tentatidi conciliazione abbia avuto esito
negativo, o per i punti ancora controversi nel casaconciliazione parziale”. Con la
propria nuova prospettazione dei fatti costitutdel diritto e con le nuove domande,
controparte sottopone a codesto Corecom un tenraddgine e di decisione diverso da
quello sul quale ha chiesto la conciliaziofertanto, TIM insiste affinché sia accertata
e dichiarata I'inammissibilita dell'istanza (...)/ritatamente agli aspetti nuovi sopra
illustrati, delle cui rispettive richieste si chiedn questa sede lo stral¢io

L’'operatore, ferme restando le eccezioni soprateyaiel merito ha precisato
quanto segue:

- “nulla di quanto dichiarato dall'istante e suppodada una documentazione idonea a
riscontrare quanto assunto e pertanto ogni tipaidhiesta risulta formulata in modo
apodittico. In proposito, € opportuno precisare aomtroparte non ha documentato la
fonte negoziale del rapporto che si pretende ingdeta da TIM, della cui data di
sottoscrizione nulla si dice, risultando dunque asgibile per I'esponente societa
eseguire le opportune verifiche, sicché la domaswtata appare meritevole di rigetto
perché generica ed indeterminata. Di conseguengiai, tqpo di contestazione mossa nei
confronti di TIM in merito allinesatta esecuziomegli impegni contrattualmente
assunti e totalmente infondata in fatto, perché pmvata e, pertanto, insuscettibile di
accoglimento alla luce delle risultanze istruttdrie

Tim quindi, ha ricostruito la vicendanél febbraio 2017 veniva attivata sulla
linea n. 0558.96xxx intestata alla Sig. xxx I'ddefTim Smart" ad un costo di €
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29,90/mese, con opzione "Voce Casa" e modem "Uitesinet", cosi come evidenziato
da lettera di conferma di attivazione inviata daMTih data 9 febbraio 2017 e da fatture
allegate (Docc. 1-3). Successivamente, a seguiterdal order, la linea de quo veniva
convertita dal servizio ADSL al servizio Fibra, ta®me evidenziato da lettera di
conferma di attivazione inviata da TIM in data Fttembre 2017 all'indirizzo alla Sig.
Lombardo (Doc. 4). Peraltro, giova precisare chesun pregio ha la contestazione di
controparte relativa alla mancata ricezione dellecsitate Welcome Letter, atteso che,
essendo esse state inviate all'indirizzo indicatlad Sig.xxx quale indirizzo di
fatturazione — e d'altra parte essendo esso il rsiede indirizzo al quale sono state
inviate le fatture allegate da controparte — sonssiatite da una presunzione juris
tantum di avvenuta ricezione. A seguito dell'atisae del servizio Fibra, l'istante
riceveva regolari fatture (cfr. Docc. allegati damtroparte nel fascicolo istruttorio)
che, tuttavia, non venivano mai formalmente coatesprima del 3 marzo 2018 — né
controparte € in grado di dimostrare il contrario guesta sede — secondo le modalita
previste dall'art. art. 23 delle Condizioni generali abbonamento al servizio
telefonico: "I reclami relativi ad importi addebtiain Fattura, devono essere inviati
entro i termini di scadenza della Fattura in conézsone all'indirizzo indicato sulla
stessa, salvo eventuali casi di ritardo nel recamipponibili validamente dal Cliente. Il
Cliente e comungue tenuto al pagamento, di tuitingporti non oggetto del reclamo
addebitati nella Fattura entro la data di scadendalla stessa" (Doc. 5), con la
conseguenza che gli importi scaduti - sono ritendé TIM certi, liquidi ed
immediatamente esigibili

- “Nulla puo eccepirsi all'esponente societa in medlia pretesa mancata risposta a
reclami, atteso che essa ha sempre fornito pronda esauriente risposta alle
segnalazioni della Sig.ra Lombardo, sia telefonieate che per iscritto (cfr. lettere di
risposta di TIM, sub Docc. 6 - 13)

- “Del pari del tutto infondata e la contestazioneat®la all'attivazione di servizi non
richiesti a partire dalla fattura di febbraio 201&jiacché essi rispecchiano quanto
stabilito in sede di attivazione dell'offerta. Ittfacome evidenziato da Welcome Letter
di attivazione dell'opzione Fibra (cfr. Doc. 4)costi relativi all'opzione "Smart Voce
Casa" sarebbero stati azzerati fino al dodicesimesendall'attivazione, avvenuta nel
febbraio 2018, sicché a partire dal febbraio 2018siesarebbero ammontati ad
€10/mese. Percio, quanto addebitato nelle fatturecsssive al mese di febbraio 2018
deve ritenersi dovuto. Si aggiunge altresi, nonmpero tuziorismo, che ogni eventuale
indennizzo richiesto ai sensi degli artt. 9 deldo&47/18/CONS non pud prescindere
dalla presentazione di un reclamo formale, cosi eopnevisto dall'art. 13 della
medesima delibera. Da cio ne viene che, ancheemelitualita in cui gli addebiti qui
sollevati nei confronti di TIM dovessero essereenitti fondati, sarebbe possibile
effettuare la liquidazione dell'indennizzo solo atpe dalla data del primo reclamo,
ovverosia a partire dal 3 marzo 2018

- “In merito, poi, alla contestazione relativa all'asgta sospensione amministrativa
della linea de quo, giova precisare che, in dataagdsto 2018, a seguito di richiesta di
cessazione da parte dell'istante, TIM provvededssattivare la lineal.
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- “Poiché parrebbe che le contestazioni dell'istang¢giardino, nello specifico, anche
I'addebito dei corrispettivi di disattivazione delllinea, compresi costi relativi al
modem "Ultra Internet” asseritamente non dovutiaoe evidenziare quanto segue. La
Delibera Agcom n. 487/18/CONS riconosce espressantetiacolta per I'operatore di
addebitare al cliente le spese di recesso che sustificate da costi dell'operatore.
Tra questi ultimi rientrano non solo i costi conamente sostenuti per dismettere la
linea telefonica o trasferire il servizio, ma anclaerestituzione degli sconti in misura
proporzionata al valore del contratto e alla duratasidua dell'eventuale promozione,
nonché il pagamento delle rate residue relative eodptti o servizi offerti
congiuntamente al servizio principale. Analogamedte Welcome Letter allegata (cfr.
Doc. 4), puo evidenziarsi come, "in caso di cessazidella linea telefonica e del
servizio FIBRA prima della scadenza di 24 mesiaddhta di attivazione del servizio,
per causa a te imputabile, sarai tenuto a corrispere: 1) gli sconti di cui hai gia
usufruito sull’Abbonamento, compresi gli Abbonameletle Opzioni scelte e delle
eventuali Opzioni che sceglierai di attivare sustemmente. Saranno inoltre dovuti |
costi di disattivazione sostenuti secondo quane&vigto nelle Condizioni Generali di
contratto”". Ne consegue che, anche sotto il prespndfilo, i costi addebitati da TIM
per la cessazione della linea de quo sono integeaben dovuti

- “Inoltre, con specifico riguardo alla richiesta ditiro da parte di TIM del modem
"Ultra Internet" senza spese per listante, € oppoo precisare che, ai sensi dell'art.
12 delle Condizioni contrattuali per I'offerta Fior"ll Cliente che recede dal Servizio e
detiene un modem e/o un eventuale terminazioneteliattica "ONT" presente solo su
tecnologia FTTH, in noleggio o in comodato, assticé Servizio stesso (di seguito
"Prodotti"), sara tenuto a restituire gli stessitem 30 giorni dalla data in cui ha
comunicato di voler recedere, all'indirizzo fornittal servizio Clienti linea fissa 187 o
consultabile sul sito www.tim.it, tramite corriepe pacco postale, comunicandone la
spedizione al Servizio Clienti linea fissa 187 eAlativamente, il Cliente puo esercitare
I'opzione d’acquisto dei Prodotti che ha avuto soyagando a TIM il prezzo indicato
nelle Condizioni Economiche, mediante addebitoask#ittura TIM associata alla sua
Linea Telefonica. La mancata restituzione dei Ptodentro i termini sopra previsti
sara considerata a tutti gli effetti come esercizlell’opzione di acquisto. Detto
acquisto -che produce il trasferimento della prepai senza incorrere in alcuna penale-
si perfezionera con I'emissione della relativaudedtdi vendita da parte di TIM" (Doc.
14)".

Con riferimento alla richiesta d’indennizzo per gitx della numerazione
I'operatore ha precisato chaé'ssun indennizzo & dovuto, in quanto, ai senkadellO
della delibera AGCOM n. 347/18/CONS, l'indennizeo Ia perdita della numerazione
e dovuto in caso di disservizio causato dall'opemat circostanza che non ricorre nel
caso di specie, in cui l'utenza e stata cessateoimseguenza di una scelta spontanea
dell'utente, come da quest'ultimo pacificamente assdi

Inoltre, la societa Tim ha rappresentato di aveseovveduto a rimborsare
allistante la somma contestata di €98, erroneameatidebitata sulla fattura di
settembre 2017 a titolo di contributo attivaziores pp servizio Fibra (cfr. Doc. 3), sotto



<> ® ))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

forma di sconto nella fattura di maggio 2018 (doc. depositato da controparte nel
fascicolo istruttorio). Pertanto, a tutto voler coedere, potrebbe ritenersi dovuto al piu
il rimborso dei costi relativi al servizio Fibra,gp un ammontare di € 54,29, relativo
agli addebiti sulle fatture di novembre 2017 e ¥0L8 (cfr. Docc. depositati nel
fascicolo istruttorio da contropart&)

- “Infine, in merito alla richiesta, sempre avanzatl'étante, relativa alla rifusione
delle spese di procedura, si rammenta che l'arta@o. 6 della Delibera AGCOM n.
203/18/CONS oltre a prevedere che I'Autorita posseonoscere il rimborso delle
spese”, dispone espressamente che le spese chi@ste“necessarie e giustificate per
I'espletamento della procedura”. Ebbene, I'istardielimita a chiedere genericamente
delle spese di procedura, senza dimostrare alcurechiguardo, come diversamente
disciplina la norma citata. Non pu0o dunque bastarea generica contestazione per
ritenere assolta la prova dell’assenza della cassbtvendi che legittima la restituzione
alle spesé

Quindi, l'operatore ha concluso per il rigetto delvversa istanza perché
inammissibile o, in subordine, nel merito, inforalat fatto e in dirittd.

3. Lareplica dell'istante.

una replica con la quale ha ribadito la propriazioee, contestando come segue:

- “circa l'asserita “inammissibilita dell'istanza peaver formulato richieste nuove a
quelle avanzate in primo grado”, si evidenzia con@ssuna nuova richiesta é stata
formulata in questa sede rispetto a quelle avanziatesede di conciliazione
obbligatoria in quanto le richieste qui esposteeationo innegabilmente alle medesime
guestioni oggetto del tentativo obbligatorio di coiazione. Piu nello specifico, le
richieste oggi formulate erano gia presenti: « fistanza di conciliazione; ¢ nella mia
controproposta effettuata in sede conciliativa (eprad esempio, per la richiesta di
indennizzo della perdita della numerazione e atiivae di servizi non richiesti); ¢
negli allegati al procedimento di conciliazione parola, documenti, questi, che
costituiscono indubbiamente parte integrante d&#inza in parola (in tal senso cfr.
CORECOM Toscana Deliberazione n. 17 del 6 marz&p01

- “In ogni caso e per mero scrupolo, si segnala che:

* circa la richiesta di “indennizzo per l'attivaane di servizi non richiesti”
riferito sia all'indebita attivazione della Fibrahe, in via ricollegata, del relativo
cambio tariffario in “Tim Smart Fibra +”, tali richeste sono individuabili al
punto a) della controproposta effettuata in fasecdnciliazione, nonché nel
reclamo inviato tramite pec del 18 maggio 2018,eg@dto in fase di
conciliazione;

« in merito alla richiesta di “indennizzo per sos#one del servizio” si veda la
fattura caricata in data 16 ottobre 2018 con laat&a descrizione;

» con riferimento all*indennizzo per perdita dellaumerazione”, si veda Il
punto c) della controproposta in parola. Sul purisulta essere dirimente
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quanto previsto dalle “Linee guida in materia dsoiuzione delle controversie
tra utenti ed operatori di comunicazioni elettron& approvate con la Delibera
Agcom n. 276/13/CONS Allegato A, che, al Par. 2, prevedono quanto segue:
“si deve necessariamente verificare che I'oggetédladrichiesta di definizione
sia lo stesso gia sottoposto al tentativo di caazibne, il che non deve
significare che le istanze presentate in sede tiatiga e in sede di definizione
debbano essere identiche, ma che la questionestustione sia la medesima
(...) Il contenuto delle singole richieste di pameid essere interpretato in
maniera piu sfumata, in considerazione del fatte Ehpronuncia di definizione
e in ogni caso a contenuto vincolato, poiché prevezsclusivamente la
possibilita di condannare I'operatore al rimbors@ torno) di somme non
dovute e alla liquidazione degli indennizzi. Pettgnn un’ottica di tutela dei
contraenti piu deboli e nel rispetto delle finaliteelle procedure di risoluzione
stragiudiziale delle controversie, le istanze itesaogni qualvolta sia possibile,
devono essere interpretate secondo il loro sigaifiqoiu logico e piu pertinente
rispetto alla questione da esaminare”. Alla lucei dguesposti principi,
I'eccezione di controparte deve essere rigettata

Relativamente al merito della memoria dell’operajdistante ha precisato:

- “con riferimento alla davvero generica contestazi@muntenuta a pag. 4 della
memoria, in cui TIM afferma che non ho “documentatéonte negoziale del rapporto
che si pretende inadempiuto da TIM [...] risultandmdue impossibile per la [societa
TIM] eseguire le opportune verifiche, sicché la émaa svolta appare meritevole di
rigetto perché generica ed indeterminata”, si segnehe il contatto, come affermato
dalla Societa nella memoria, € avvenuto tramiteaVocder, pertanto, non avendo mai
ricevuto la c.d. Welcome Letter relativa all’attaiane Fibra, per contestare tale
attivazione posso solo produrre i reclami inviatieebollette ad essa riferite. In ogni
caso, si evidenzia come, da un lato, debba essefotieta quale soggetto in una
posizione di vantaggio a dover provare la fonteoragle del rapporto che si asserisce
essere correttamente adempiuto, dall’altro, cheSacieta &€ ben riuscita, come si
evince dalla memoria, ad individuare il contrattdeerelative inadempienze a cui mi
sono riferita nell’'istanza.

- “Per quanto concerne l'asserita presunzione dv@wta ricezione delle Welcome
Letter, perché “inviate allo stesso indirizzo indio dalla Sig.ra Lombardo quale
indirizzo di fatturazione”, si rileva che pur avemdn piu occasioni sollecitato e
richiesto il loro invio, non mi sono mai state iate, cosi come emerge dai reclami
effettuati (cfr. doc.ti 7-10 e 12 allegati alla pente istanza). A tal riguardo, si
ribadisce che, essendo la Welcome Letter lo strimn&imalizzato a rafforzare il
diritto del consumatore ad avere piena consapevaleirca le proposte commerciali
alle quali ha precedentemente aderito per telefomediante presa visione di un
documento scritto, al fine di verificare la rispa@rta delle condizioni all’'offerta
prospettata e di poterci ripensare”, deve esseré&trieta, che nel caso di specie ne
afferma la ricezione da parte del consumatore, eedaova dell’effettivo ricevimento
e del pieno e consapevole consenso del consumatlbodferta riportata nella
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Welcome Letter (cfr. Delibera Corecom Toscana n. dgl 10 ottobre 2016,
Campagnano/Telecom ltalia; Delibera Corecom Lazio /808/2016, registro
Corecom n. 27/2018). Ne consegue che le affermagifaituate da Tim, non essendo
sostenute da alcun documento con valore probat(e® ricevute di raccomandate
A/R; Fax etc..), rimangono mere affermazioni”.

- “Con riferimento alla data in cui e stato inviatib “primo reclamo formale” per
indebita attivazione Fibra, l'affermazione di cooparte, secondo cui le fatture
contenenti gli importi Fibra “non venivano mai foatmente contestate prima del 3
marzo 2018” e che “controparte non e in grado dingdistrare il contrario”, & del tutto
pretestuosa. Come risulta in atti, il primo reclamiierito all’illegittima attivazione del
servizio Fibra e dell'l1 novembre 2017, effetturtomite call center 187, operatore
BZ345 - gia segnalato in fase di conciliazione éase di definizione, cfr. doc. 1. Tale
reclamo non solo e da ritenersi formale in quanteteuato telefonicamente in
conformita a quanto contenuto al punto 3.1.8. delaa dei servizi TIM (doc. 15), ma
contiene anche lindicazione del numero dell’operat ovvero l'unico riferimento
conoscibile dal consumatore, ed e, altresi, statoato entro i termini di scadenza
della fattura contestata, come indicato all’art. 23elle condizioni generali di
abbonamento, riportate da controparte. Pertanto,stanme delle fatture contestate
tutto sono tranne che certe, liquide ed esigihiisultano, al contrario, percepite e
richieste illegittimamente. Ne consegue che [limdero relativo all'indebita
attivazione del servizio Fibra deve essere calamktpartire dall’ll novembre 2017,
data del primo reclamo”.

- “Si contesta, altresi, quanto sostenuto da contr@pairca l'asserita “pronta ed
esauriente risposta alle segnalazioni sia telefamiente che per iscritto”.
Innanzitutto, pur avendo scritto in ogni reclamo elisere richiamata, non ho mai
ricevuto alcuna telefonata in risposta ai miei i@di. Dipoi, sottolineo che solo alcune
risposte, solo due su otto allegate da contropartdra l'altro tutto fuorché
“esaurienti”, da me gia prodotte con doc.ti 3 e,8ni sono state recapitate, le altre, le
restanti sei, non le ho mai ricevute, cosi comelenziato in entrambe le fasi di
giudizio. In ogni caso, la Societa continua ad raffare il ricevimento da parte mia di
documenti, vedi Welcome Letter o risposte a recglasenza pero allegare alcuna
documentazione che possa avere un valore davveobapte (es. ricevute di
raccomandate/fax). Quindi, non avendo TIM minimamemprovato [effettivo
ricevimento delle risposte in parola, la Societaulta aver disatteso quanto disposto
dall’art. 8, co. 4 della delibera 179/03/CSP, sedorcui, in sostanza, la risposta al
reclamo deve essere adeguatamente motivata e doenifro il termine indicato dal
contratto e comunque non superiore al termine digdarni dal ricevimento della
richiesta o a quello risultante dalle Condizionii&&eali del gestore, in forma scritta in
caso di rigetto. Pertanto, si insiste affinche mnga riconosciuto I'indennizzo previsto
ai sensi dell’art. 12 della delibera Agcom n. 347A0ONS, cosi come da ultimo deciso
da Corecom Toscana (deliberazione n. 17 del 6 m&@b8, in senso analogo,
Corecom Lazio determinazione n. 404 del 14 aprdda® reg. Corecom. 17) che,
utilizzando i suddetti principi in una vicenda piatmente analoga a quella di cui oggi
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si discorre, ha ritenuto di riconoscere al consuamat 'indennizzo per ritardata
omessa risposta al reclamo”.

- “Veniamo alla contestazione relativa “all’attivaziendi servizi non richiesti a
partire dalla fattura di febbraio 2018”. | servizdi cui lamento [Iattivazione,
afferiscono all’illegittima variazione unilateraldel piano tariffario da “Tim Smart
Casa” a quello piu oneroso “Tim Smart Fibra +”. Aalt riguardo, a pag. 5 della
memoria, la Societa fonda la liceita e correttededla propria condotta sull’asserita,
ma non provata, ricezione della Welcome Lettertredaall’attivazione dell'opzione
Fibra, poi, unilateralmente trasformatasi nel piatariffario “Tim Smart Fibra +”
(cfr. doc 6, bolletta da cui si evince il cambiaiffario; doc. 7 il reclamo con cui si
contesta tale variazione). Come gia dettagliatameergaminato sopra, precisamente al
punto b), si ribadisce che nessuna Welcom Lettstaéa da me ricevuta, né con
riferimento al servizio “Tim Smart” né con riferim& al servizio “Fibra”, nemmeno
a seguito di espressa richiesta. Tale circostarmajero non aver mai ricevuto le
Welcome Letter € provata: ¢ con riferimento alléta Fibra, dai reclami allegati in
entrambe le fasi del procedimento stragiudizialdr.(cloc.ti 4, 7 e 10); ¢ con
riferimento all'offerta “Tim Smart”, dai reclami mati a suo tempo, sia
telefonicamente che per iscritto (doc. 16), nondhksuccessivo rimborso di Euro 98,
effettuato sulla bolletta di maggio 2018, n. RLOP®®A (cfr. doc. 14), afferente
I'ingiustificato addebito in bolletta del “Contrildo attivazione Tim Smart” (v. doc. 17,
screenshot del messaggio inviatomi dalla TIM inad@taprile 2018). Non avendo mai
ricevuto le Welcome Letter in parola, € evidente shn potevo sapere, al contrario di
guanto affermato dalla Societa, che “come evideozida Welcome Letter di
attivazione dell’opzione Fibra, i costi relativi l@pzione Smart Voce Casa [...] a
partire dal febbraio 2018 sarebbero ammontati adl@mese”. Pertanto, si insiste
affinché codesto Spett.le Organo, una volta actertdllegittimita dell’attivazione
dell'opzione Fibra dichiari, di conseguenza, anchilegittimita della variazione
unilaterale del piano tariffario da “Tim Smart Casa quello piu oneroso “Tim Smart
Fibra +”, con riconnesso ricalcolo delle fatture esse dal 3 febbraio 2018
applicando le condizioni contrattuali preesisteatdetta data (cosi si € pronunciato |l
Corecom Lazio con Delibera n. D/808/2016, registtmrecom n. 27/2018), e
liquidazione del relativo indennizzo ex art. 9 Hela Agcom n. 347/18/CONS”.

- “Per quanto concerne I'asserita liceita “della spensione amministrativa della linea
telefonica” ed in via ricollegata I'asserita non aganza di alcun “indennizzo per
perdita della numerazione” e per “sospensione amstiativa della linea de quo”, la
Societa dichiara che la sospensione sia avvenutseguito di una “richiesta di
cessazione da parte dell'utente” / “scelta spontargell’'utente” (pag. 5 e 6 della
memoria). A tal riguardo, contesto fermamente tafeostanza in quanto non risulta
assolutamente provata in atti una mia richiestaahsenso. Pertanto, chiedo che un
tale elemento, se veritiero, venga provato, noo sffiermato. Ne consegue la piena ed
incontestabile spettanza degli indennizzi previigli artt. 5 e 10 della delibera
Agcom n. 347/18/CONS - “indennizzo per sospensomessazione del servizio /
indennizzo per perdita della numerazitne
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- “Con riferimento all’addebito “dei corrispettivi ddisattivazione della linea”, si
segnala che la delibera Agcom 487/18/CONS posta bése delle ragioni della
Societa, disciplina la quantificazione dei corrigipe di disattivazione della linea che
il gestore puo richiedere al contribuente nei cdisirasferimento dell’'utenza o recesso
per scelta esclusiva del consumatore. Invece, asb di specie, siamo dinanzi ad
un’ipotesi di cessazione del servizio effettuatdateralmente dal gestore. Pertanto, la
delibera indicata da controparte risulta davver@amferente rispetto alla vicenda che
0ggi ci occupa. Inoltre, ribadisco, ancora una eglthe la Welcome Letter a cui la
TIM fa riferimento per giustificare il proprio opato, non mi € mai stata inviata, non
potendo, cosi, conoscere le effettive condiziomitrattuali. Si evidenzia come nel
paragrafo della Welcome Letter riportata da TIM laeparte iniziale di pag. 6 della
memoria, si legge, in sintesi, che in caso di cess® del servizio Fibra prima dei 24
mesi dalla data di attivazione, per causa imputlal consumatore, i vari sconti gia
usufruiti/costi di disattivazione dovranno essererrisposti da quest’ultimo. La
situazione appena descritta e totalmente diversguigla che oggi ci occupa, in cui e
stata la Societa, dopo aver percepito illegittimamee somme a titolo di Fibra, a
decidere in maniera ingiustificata ed illegittima gospendere la linea telefonica,
peraltro, senza alcun valido preavviso

- “In via ricollegata, e con riferimento al ritiro apsese di TIM del modem ultra
internet, la Societa basa la propria tesi difensista uno stralcio delle Condizioni
contrattuali per l'offerta Fibra - a me mai recapte - afferente la modalita di

restituzione (entro 30 giorni) del modem nellipgiten cui sia il consumatore a voler
recedere. Si rileva che la situazione sopra detscit ben diversa da quella oggi in
esame! Pertanto, non essendo stata io a voler exeedhl contratto, e non avendo mai
ricevuto né le condizioni contrattuali, né la Wetw® Letter, gli importi richiesti a

titolo di corrispettivi di disattivazione della @&, nonché quelli addebitati per il
modem Ultra Internet nella bolletta di Settembrel&0(cfr. doc. 11 allegato

all'istanza), devono essere dichiarati non dovuti, eonseguentemente,
annullati/stornati.

- “Con riferimento al rimborso di Euro 98, effettuatalla fattura di maggio 2018,(...)
ricondotto ad un non meglio precisato rimborso perato addebito “sulla fattura di
settembre 2017 [del] contributo di attivazione pér servizio Fibra”. Molto
brevemente, e senza voler spostare I'attenzionaltsuargomenti non oggetto del
presente giudizio, il diritto a tale rimborso, dffeamente riconosciutomi nella bolletta
di maggio 2018 (cfr. doc. 14 allegato con la prdsestanza), nasce — al contrario di
quanto capziosamente affermato dalla TIM - da ueesdi reclami, ben precedenti
rispetto all’attivazione della Fibra, effettuati peontestare I'addebito in bolletta del
“contributo attivazione Tim Smart”, (contributo) jotabile alla mancata
domiciliazione delle bollette su conto corrente. rd@stanza, quella della
domiciliazione, di cui ero stata tenuta allo scunofase di un precedente vocal order
del febbraio 2017. Per una piu dettagliata desonia dei fatti si rinvia al reclamo
effettuato in data 11 ottobre 2017 (doc. 16), allgueffettuato tramite call center 187
in data 23 novembre 2017, rispondeva I'operatoreDBAT xxxx, nonché alle prime
pagine della lettera dell’Avv. xxxx del 3 marzo 2(tfr. doc. 4 allegato all'istanza).
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Pertanto il rimborso di Euro 98 risulta totalmenéstraneo alla questione oggi posta
in discussione, da me mai menzionatd'insisto, pertanto, perché mi venga
riconosciuto un equo “indennizzo per attivazionelehita della Fibra”, cosi come
previsto dall’art. 9 della delibera Agcom n. 347/ICONS”.

- “La quantificazione economica del rimborso delle senrelative al servizio Fibra
per le fatture novembre 2017 e n. 1/2018, effetthitacontroparte a pag. 7, risulta
coerente con quanto gia da me richiesto in faseaiciliazione e definizione delle
richieste del presente procedimento (cfr. puntoSaxhiede, altresi, in conformita con
quanto gia richiesto in entrambi i gradi del giudizlo storno di Euro 20 richiesti a
titolo di “opzione Smart Fibra +” con la bolletta.n2/2018, n. RL00456383 (cfr. doc.
11).

- “Con riferimento alla richiesta delle spese di prdgea si segnala che le stesse sono
giustificate dal tempo e le modalita con le qualons state redatte le
istanze/controproposte e memorie, dal consideregoéglo di partecipazione e del
comportamento estremamente collaborativo e di apartta me tenuto sia prima che
durante il tentativo di conciliaziofie

Infine, listante ribadiva fa richiesta di ritiro, a spese e cura di TIM, delpratica di
recupero crediti (...) confida[ndo] nell'integrale eoglimento delle richieste
precedentemente formulate

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueprle richieste formulate
dall'istante possono essere parzialmente accofteead seguito precisato.

In via preliminare:

- con riferimento alla domandaub iii) con la quale listante chiededi“ essere
informata, se verranno annullati gli importi add&ddi per il modem, circa le modalita
di restituzione, a spese di Telecom, del dispasisv osserva che la stessa esula dalle
competenze dell’Autorita, ai sensi dell’articolo, 20mma 4, del vigenteRegolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversee titenti e operatori di comunicazioni
elettroniché.

- con riferimento alle domandeub ix) e sub x) dell'istante si ritiene di accogliere
I'eccezione formulata dall’operatore atteso che lpeamedesime non risulta esperito il
prodromico tentativo di conciliazione.

Ad abundantiamc¢on riferimento alla richiestsub ix)di “indennizzo per attivazione di
servizi o profili tariffari non richiesti, si precisa che l'istante medesima riferisce di
avere accettato tramitecal order nel mese di agosto 2017, I'attivazione del séoviz
Fibra (“considerata la gratuita dell’offerta, accettav[a] dttivare la Fibrd) e che, in
data 4 settembre 2017, un tecnico incaricato da “Tsi recava presso l'abitazione
[dell'istante] per effettuare i collegamenti e leggedure necessarie per I'attivazione
della fibra sulla linea telefonica n. 055896%xgertanto nel caso si specie non si tratta
di attivazione di servizi o profili tariffari nonahiesti.



<> G))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

Analogamente, con riferimento alla richiesteb x)d’'indennizzo per perdita della
numerazione, fermo restando assorbente che dettardta non é stata proposta in sede
di UG, sempread abundantiansi precisa che a seguito di richiesta istrutteffattuata
da questa Autorita al Wholesale, € emerso che haemazione 055896xxx risulta
disponibile per la assegnazione, qualora l'interedsl’istante fosse ancora attuale. Si
osserva, infine, che l'utente, non ha dimostratawire inoltrato, successivamente alla
data di invio dellistanza di conciliazione, rickta di ripristino della stessa, né ha
formulato richiesta di adozione di provvedimentompe®raneo in ordine alla

riattivazione della risorsa numerica di cui si comerte.
Nel merito.

Le domandesub i), ii), iv), v) e vi) considerate congiuntamente, possono essere
accolte nei termini di seguito esposti.

Preliminarmente deve evidenziarsi che il caso amesverte sostanzialmente su
una mancanza di trasparenza e informativa predtudta da parte dell’'operatore, a
causa della quale listante ha stipulato un cottrgger I'attivazione dell’'opzione
servizio Fibra sull'abbonamento gia attivo nonrréedo di incorrere nella fatturazione
di importi eccedenti al piano tariffario precedenénte sottoscritto.

In via generale, con riferimento alla contestazide#istante, giova richiamare
I'orientamento consolidato secondo cui, in baseraicipi sullonere della prova in
materia di adempimento delle obbligazioni di cdaatonsolidata giurisprudenza di
legittimita (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 ottold@X, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387;
26 gennaio 2007 n. 1743; 19 aprile 2007 n. 935IndvEembre 2008 n. 26953, 3 luglio
2009, n.15677 e da ultimo Cass., sez. Il, 20 gen@al0 n. 936), il creditore che
agisce per I'adempimento, per la risoluzione o peisarcimento del danno deve dare
la prova della fonte negoziale o legale del suatidire, se previsto, del termine di
scadenza, limitandosi alla mera allegazione deitaastanza dell'inadempimento della
controparte; sara il debitore convenuto a dovemioe la prova del fatto estintivo del
diritto, costituito dall’avvenuto adempimento. Archel caso in cui sia dedotto un
inesatto adempimento dell’'obbligazione, al credtastante sara sufficiente allegare
tale inesattezza, gravando ancora una volta sulitded I'onere di dimostrare
'avvenuto esatto adempimento o che l'inadempiménidipeso da causa a lui non
imputabile ex art. 1218 c.c.,, ovvero da cause dpbe di esclusione della
responsabilita previste dal contratto, dalle condiiz generali di contratto o dalla
Carta ServiZi.

Sempre in via generale, si richiama ancora l'altic comma 2, lettera c) del
decreto legislativo n. 206/2005, c.d. Codice dehg€lono e successive modificazioni, il
quale annovera tra i diritti fondamentali del cansitore quello &d una adeguata
informazione e ad una corretta pubblicitdei rapporti di consumo.

Ancora, con riferimento all’ambito delle telecomesioni, la Delibera Agcom
n. 417/01/CONS, allegato A), detta le linee guiddative alle comunicazioni al
pubblico delle condizioni di offerta dei servizi gilecomunicazioni che gli operatori
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devono rispettare. In particolare, dalla citataibdeh si evince che le informazioni
rivolte al pubblico devono essere ispirate al nemes principio di trasparenza e
garantire la comprensibilita dell'informazione, ldelcomunicazione pubblicitaria e
facilitare | processi di comparabilita dei prezanoltre, la Delibera Agcom
n.179/03/CSP, Allegato A), all'articolo 4 evidenzihe: ‘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
quelle relative alle condizioni tecniche ed ecormaidei servizi (...) avviene secondo
criteri uniformi di trasparenza, chiarezza e tentpé&, osservando in particolare i
principi di buonafede e di lealta, valutati allarstjua delle esigenze delle categorie di
consumatori piu deboli”Ne consegue, che gli utenti hanno diritto ad ressdormati

in modo chiaro, esatto e completo, perché solaigstp modo viene realmente tutelato
il diritto di scelta dell’utente finale e la consmmte possibilita di orientamento
consapevole verso una diversa offerta commerciale.

L’istante, nel caso di specie, a seguito di coatagtefonico con I'operatore Tim,
riferisce di avere ricevuto la proposta per il @aggo alla Fibra in maniera totalmente
gratuita, senza aggravi economici rispetto alleertdf gia attiva e percio di avere
accettato la proposta contrattuale.

A seguito della recezione della prima fattura, iatad 11 novembre 2017
contestava l'addebito di euro 98,00 a titolo di toboto attivazione fibra e,
successivamente ricevute le fatture successive es@avia gli addebiti relativi
all'opzione fibra che le era stata proposta ingtat reiterando anche tramite il legale
di fiducia, i successivi addebiti per I'attivazioaditolo oneroso di detta opzione fibra.

A fronte della contestazione dell’'utente, l'operatonon ha dimostrato la
conformita della fatturazione emessa rispetto fi#lita concordatanter partes non
dando conto degli importi contestati in relaziofignaporto per 'utenzade qua.

Dalla documentazione infatti, non si evince cheédmtore abbia informato in
maniera esaustiva l'utente circa i costi che sargblstati presenti in fattura, attese
anche le varie contestazioni effettuate sul puraiiistante. E da notare, altresi, che
detta societa non ha prodotto elementi probattestnti la regolare e corretta gestione
del cliente in pendenza dei reclami inviati datbiste. Infatti, a fronte delle segnalazioni
documentate agli atti e delle richieste dell’'uteritgestore ha omesso di provare di aver
comunicato gli esiti degli eventuali controlli degtione e degli eventuali accertamenti
contabili.

Quindi, atteso che, in ragione della natura coniaéé del rapporto di fornitura,
incombe sul gestore telefonico I'onere probatorel dorretto computo dei costi
contenuti in fatturazione, in linea con le condizistabilite nel contratto concluso tra le
parti e che quest’'ultimo non ha dato evidenza pgwilsdella correttezza degli importi
fatturati, deve ritenersi non provata l'applicagomelle condizioni economiche
accettate dall'utente.

Pertanto, in accoglimento delle domarsié i), iv), v) e vi)deve disporsi la
regolarizzazione della posizione contabile-ammiaista dell’istante mediante |l
ricalcolo delle fatture emesse da Tim dall’attivam dell'opzione denominata Smart
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Fibra + fino a chiusura del ciclo di fatturaziorm®n storno (o il rimborso in caso di
avvenuto pagamento) di quanto fatturato per dgttEaooe al netto delle somme gia
eventualmente stornate e/o restituite.

L’operatore e tenuto, altresi, al ritiro a propriaa e spese della connessa pratica
di recupero del credito eventualmente aperta.

Infine, in relazione alle considerazioni sopra &olsi ritiene di accogliere
parzialmente la domandaub ii) relativamente all’addebito pari ad euro 49,0Gadidi
costo disattivazione linea fibra che dovra esseoenato o rimborsato in caso di
pagamento.

Sulla sospensione dell’'utenza.

L’istante lamenta la sospensione senza preavviutdaza de qua laddove
I'operatore riferisce di avere dato seguito althiesta di cessazione dell’istante.

La doglianza & meritevole di accoglimento nei limite seguono.

In via preliminare occorre rilevare che sul purdatata effettuata al Wholesale
richiesta istruttoria, all'esito della quale é eswerche la numerazione 055896xxx €
cessata in data 31 agosto 2018, previa richie$ta3daegosto 2018.

Al riguardo si rileva peraltro che parte istantpmasenta di non avere richiesto
la cessazione dell’utenza e, dalla documentazioradti non risulta alcuna richiesta di
recesso per I'utenza oggetto del presente procediame

Anzi, l'istante medesimo riferisce chén“data 28 agosto 2018, tornata dalle
vacanzeestive, [si] accorgev[a] che la Telecom, senza alqreavviso, tra l'altro
previsto per legge, aveva sospeso la linea di 'tasaa supporto delle proprie
asserzioni, produce comunicazione effettuata a smmeer del 29 agosto 2018 con la
guale proponeva reclamo a Tim chiedendaminediata riattivazione della linea
telefonicd.

A fronte di detta richiesta I'operatore non ha dsgguito, né alla riattivazione
dell'utenza, né ha provveduto ad informarla ciaadspensione della medesima.

Al riguardo, occorre richiamare la direttiva gerterdi cui alla Delibera Agcom
n. 179/03/CSP la quale, al proposito, prevedearall’3, comma 4, I'obbligo degli
operatori di fornire i servizi richiestirf modo regolare, continuo e senza interruzioni

Le uniche eccezioni a tale principio riguardano iméerruzioni dovute ad
interventi tecnici di manutenzione e riparazione ealsi tassativamente indicati dall’art.
5 del Regolamento, ovvero le ipotesi di frode, tugieritardi nei pagamenti o ripetuti
mancati pagamenti (da intendersi secondo le indinazspressamente fornite dal
comma 2, lett. a) e b) del citato art. 5), rispetiaqquali incombe comunque in capo
all’'operatore un preciso onere di informativa.

In assenza di prove fornite dall’operatore circeaspetto della procedura per la
sospensione del servizio in caso di morosita deltite, ed in particolare in assenza di
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prova del preavviso di sospensione, la sospensioedesima deve considerarsi
illegittima (ex multis Delibera Agcom n. 31/12/CIR)

Orbene, nel caso di specie non risulta che I'opesadbbia fornito, prima della
lamentata sospensione del servizio medesimo, atieguava di aver effettuato alcuna
efficace comunicazione del preavviso previsto ddll’5, comma 1, del vigente
“Regolamento sulle procedure di risoluzione delleticyersie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettronictieche prevede I"obbligo di informare I'utente con congruo
preavviso (...) salvi i casi di frode e di ripetutantati pagamenii

Né d’altra parte é stata fornita evidenza di umawaicazione dell’istante volta a
richiedere la cessazione dell'utenza.

Al riguardo, viene in rilevo, altresi, quanto pa dal comma 2 lettera a) del
sopracitato art. 5 del Regolamento, secondo non“pud intendersi come mancato
pagamento il pagamento parziale di una o piu fatda parte dell'utente, qualora il
pagamento omesso riguardi addebiti oggetto di cstat@one, con riferimento ai quali
sia pendente una procedura di reclamo ovvero dilusone della controversia ai sensi
degli articoli 3 e 14 del presente regolaménto

Pertanto, I'operatore, in assenza di idonea doctameme attestante l'invio di
un congruo preavviso previsto dall’art. 5, commaedl,Regolamento, e responsabile, ai
sensi dellart. 1218 del codice civile, in ordindlaaillegittima sospensione
amministrativa dell’utenza de qua, e deve essam@nosciuto alla parte istante un
indennizzo proporzionato al disagio subito.

Per il calcolo dell’indennizzo di cui sopra si fi@ma quanto previsto dall’art. 5,
comma 1, del Regolamento sugli indennizzi, il qyakevede, fiel caso di sospensione
0 cessazione amministrativa di uno o piu servizieauta senza che ve ne fossero i
presupposti, ovvero in assenza del previsto preayvgli operatori sono tenuti a
corrispondere un indennizzo, per ciascun servizio accessorio, pari a euro 7,50 per
ogni giorno di sospensiohe

Ai fini del calcolo dell'indennizzo si ritiene diedinire il dies a quanella data di
sospensione dell'utenza indicata dall’istante, oovie giorno 28 agosto 2018 e come
dies ad queml 13 gennaio 2019, data nella quale listante’albito del collegato
procedimento UG dichiara di averdetiso di attivare una nuova linea con un nuovo
operatoré, rinunciando al ripristino del contratto propostall’operatore.

Ne discende che listante, per i 138 giorni di ®msgione del servizio, ha diritto
alla corresponsione di un indennizzo pari ad eu@B3,00 (milletrentacinque/00),
computati secondo il parametro di euro 7,50 pro die

L’istante ha, altresi, diritto, allo storno (o a@mborso, in caso di avvenuto
pagamento) di quanto fatturato con riferimentouddihza n. 0558963xxx a far data 28
agosto 2018, fino alla fine del ciclo di fatturazéo

Sulla mancata risposta ai reclami.
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Parte istante lamenta la mancata risposta alle ras@esegnalazioni e reclami,
laddove I'operatore deduce, in generale, la carggistione del cliente

Agli atti risultano alcune risposte ai reclami dartp dell’operatore, non sempre
peraltro esaustive sul punto contestato dall’igtant

Nello specifico, i reclami effettuati dall’istant®no riconducibili a due distinte
contestazioni effettuate in periodi successivi.

Al riguardo a fronte della contestazione relatilbaddebito del contributo di
attivazione formulata in data 11 ottobre 2017 azodax e, quindi, reiterata tramite il
legale di fiducia a mezzo pec e fax in data 3 m&@a8, I'operatore risulta avere
risposto in data 23 marzo 2018.

Con riferimento alla richiesta formulata a mezzo pdax in data 18 maggio 2018
con la quale listante chiedeva la disattivazioe#adfibra e la riattivazione del servizio
con adsl, non risultano agli atti risposte dall'cgiere.

Per quanto concerne gli ulteriori reclami dell'igia si ritiene siano riferiti alle
successive reiterazioni delle contestazioni sopustiate. Al riguardo va preso in
considerazione il principio di “risposta cumulatifacendo leva sulla previsione di cui
al comma 2, del medesimo articolo 12, secondo ldndénnizzo di cui al comma 1 é
computato in misura unitaria indipendentemente wiamero delle utenze interessate
dal reclamo e anche in caso di reclami reiteratswccessivi, purché riconducibili al
medesimo disserviZio

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, ddliégato A alla Delibera Agcom n.
179/03/CSP, prevede che la risposta al reclamoalebbkere adeguatamente motivata e
fornita entro il termine indicato nel contratto @munque non superiore a 45 giorni dal
ricevimento della richiesta, in forma scritta nasicdi rigetto, la mancata risposta al
reclamo giustifica il riconoscimento all’'utenteuth indennizzo da mancata risposta al
reclamd.

Ne consegue che listante ha diritto alla correspmre di un indennizzo pari a
euro 2,50 per ogni giorno di ritardo, fino a un sia® di euro 300,00 in base a quanto
previsto dall’'art. 12, comma 1, del Regolamentdidadennizzi.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo, relativamenédla ritardata risposta al reclamo
dell'l1 ottobre 2017 si determinadies a quaella data del 11 novembre 2017, detratto
il tempo utile di 30 giorni previsto dalla Cartai &ervizi dell’'operatore per la risposta
al reclamo ed ities ad quenmella data del 23 marzo 2018, quando Tim ha rispals
menzionato reclamo.

Pertanto, listante ha diritto alla corresponsioel’indennizzo per mancata
risposta al reclamo per i 133 giorni di ritardo @amputarsi nella misura massima di
euro 300,00 (trecento/00).

Con riferimento al reclamo del 18 maggio 2018, &eygetto diverso rispetto
alla precedente doglianza ai fini del calcolo detlennizzo si determina il dies a quo
nella data del 19 giugno 2018 detratto il tempteuwdi 30 giorni previsto dalla Carta dei
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Servizi dell'operatore per la risposta al reclana ik dies ad quemnella data
dell'udienza di conciliazione del 28 marzo 2019denque [listante ha diritto alla
corresponsione dell'indennizzo per mancata rispasteeclamo da computarsi nella
misura massima di euro 300,00 (trecento/00).

Sulle spese di procedura

Infine, la richiesta di rimborseub vii) delle spese di procedura non puo essere
accolta, considerato che la procedura di risolzialle controversie tramite la
piattaforma ConciliaWeb é completamente gratuitwhe non risulta al fascicolo
documentazione attestante spese di procedurafgatsi

TUTTO cio premesso;
UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@os¢! Presidente;
DELIBERA
Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente I'istapmsentata da xxx nei confronti
di TIM SpA (Kena mobile) per le motivazioni di ani premessa.

2. La societa TIM SpA (Kena mobile) entro sessantarngialalla notifica del
provvedimento, € tenuta a regolarizzare la pos&i@ontabile-amministrativa
dell'istante mediante il ricalcolo delle fatture esse dall’attivazione dell’opzione
denominata Smart Fibra + fino a chiusura del cdiléatturazione, con storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento con correspoe degli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dell'istaoza le modalita di pagamento
indicate nel formulario) di quanto fatturato pettdeopzione al netto delle somme
gia eventualmente stornate e/o restituite.

3. La societa TIM SpA (Kena mobile) entro sessantarngialalla notifica del
provvedimento, e tenuta a stornare (o il rimborsareaso di avvenuto pagamento
con corresponsione degli interessi legali a decerdalla data di presentazione
dell'istanza con le modalita di pagamento indigatéformulario) la somma pari ad
euro 49,00 a titolo di costo disattivazione liniad.

4. La societa TIM SpA (Kena mobile) entro sessantarngialalla notifica del
provvedimento, e tenuta a corrispondere, con leafitaddi pagamento indicate nel
formulario, in favore dell'istante l'importo, maggato degli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dell'istanpari ad euro 1.035,00
(milletrentacinque/00), a titolo di sospensiones#Vizio sull'utenzale qua

5. La societa TIM SpA (Kena mobile) entro sessantarngialalla notifica del
provvedimento, é tenuta a stornare (o al rimborsareaso di avvenuto pagamento
con corresponsione degli interessi legali a decerdalla data di presentazione
dell'istanza con le modalita di pagamento indicagé formulario) quanto fatturato
con riferimento all’'utenza n. 0558963xxx a far d28agosto 2018, fino alla fine del
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ciclo di fatturazione, al netto delle spese dovoée apparati qualora in possesso
dell'utente.

. La societa TIM SpA (Kena mobile) entro sessantarngiadalla notifica del

provvedimento, € tenuta a altresi, al ritiro a pura e spese della connessa
pratica di recupero del credito eventualmente apert

. La societa TIM SpA (Kena mobile) entro sessantarngialalla notifica del

provvedimento, & tenuta a corrispondere, con leatitaddi pagamento indicate nel
formulario, in favore dellistante I'importo, maggato degli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dell'istapzai ad euro 300,00 a titolo di
ritardata risposta al reclamo dell’11 ottobre 2017.

. La societa TIM SpA (Kena mobile) entro sessantarngiadalla notifica del

provvedimento, e tenuta a corrispondere, con leafitaddi pagamento indicate nel
formulario, in favore dell'istante l'importo, maggato degli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dell'istapzai, ad euro 300,00 a titolo di
mancata risposta al reclamo del 18 maggio 2018.

. La predetta Societa TIM SpA (Kena mobile) e tenatligsi, a comunicare a questa

Autorita 'avvenuto adempimento alla presente aghbentro il termine di 60 giorni
dalla notifica della medesima.

presente provvedimento costituisce un ordinel’Aeforita ai sensi dell'art 30,

comma 12, del Decreto Legislativo 1° agosto 200259 Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato dal decreto legistan. 207 del 2021.

E fatta salva la possibilita per l'utente di rickhéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto puo essere impugnato davanti iaumale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello es

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

Firenze, 30 maggio 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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