DETERMINA n. 17 Fascicolo n. GU14/477403/2021
DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA xxxxx - TIM S.p.A. (  Kena mobile)

IL RESPONSABILE DELLA STRUTTURA

VISTA lalegge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Ngrarda concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autta di regolazione dei servizi di pubblica utifita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istiud dell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomamiani e radiotelevisivo”;

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

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 201tamnée “Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle comtersie tra utenti e operatori”, di seguito
denominato Regolamento sugli indennizzi come mealiéi da ultimo dalla delibera n.
347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018am¢e “Approvazione del Regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversia utenti e operatori di comunicazioni
elettroniche”, di seguito denominato Regolamentme modificata, da ultimo, dalla delibera n.
390/21/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. IR@rrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del Comoit&Regionale per le Comunicazioni”, in
particolare I'art. 30, e il “Regolamento Interno aliganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioeale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e l'eserciziella delega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta trautorita per le garanzie nelle comunicazioni e |l
Comitato regionale per le comunicazioni della Toscan data 16 gennaio 2018”, e in particolare
lart. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant®rbroga dell’Accordo quadro tra I'Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza dedigioni e province autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle assemblee legislative delle regiendelle province autonome, concernente
'esercizio delle funzioni delegate ai Comitati i@gali per le comunicazioni e delle relative
convenzioril

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 deletbifaio 2021 avente per oggetissetto
organizzativo del Consiglio regionale Xl Legislalrcon il quale e stato conferito alla Dott.ssa
Cinzia Guerrini lI'incarico di responsabile d&éttore Cerimoniale, Eventi, Contributi. Bibliotega
documentazione. Assistenza generale al CORECONMgi&afia’, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell'utente Di Giuseppe Ciro, del 23/1022 acquisita con protocollo n. 0458078
del 23/11/2021;

VISTI gli atti del procedimento e la documentazione &itgunel corso dellistruttoria;



CONSIDERATO che, sulla base della documentazione istruttorguiata agli atti del
procedimento, é risultato che:

1. La posizione dell’istante.

Parte istante, intestataria dell'utenza telefoniesidenziale n. 055 269xxx contesta
all'operatore Tim S.p.A. (Kena mobile) di seguiper comodita, Tim, I'addebito in fattura dei costi
relativi al servizio denominato Tim Expert sull’'nt& fissa nonché la ritardata risposta al reclamo.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdamento e nella documentazione in atti,
l'istante ha dichiarato:

— di essere cliente Tim, titolare d&tontratto TIM CONNECT XDSL dal 06/10/2018”
sull’utenza fissa n. 055 2696xxXx;

— di avere richiesto all'operatore, mediante PECdata 3 agosto 2021a disattivazione
del servizio tim expert, in quanto mai utilizzatmfunicando altresi di avere] ad oggi
(...) gid pagato [n.] 33 rate di [n.] 48 per un imgorunitario di 5,89 [euro per un
importo complessivo di euro 194,37]";

— di avere domandato a Tim nella stessa richies@isdittivazione del 3 agosto 2024,
“restituzione di quanto pagato [pari ad euro 194,8ér n. 33 rate] e lo storno delle
restanti rate [pari ad euro 88,35 per n. 15 rate];

— di avere ricevuto dall'operatore, mediante PECdata“15 ottobre 2021 (oltre i 30
giorni che mi sarei aspettato per la risposta)ih riscontro alla propria richiesta di
disattivazione del 03/08/202tella quale Tim ha dichiarato ch@on e possibile
accogliere la (...) richiesta [di disattivazione] € il servizio tim expert & obbligatorio
con il profilo Tim Connect, come da Condizioni Gatiedi Abbonamento [confermando
altresi] la regolarita degli addebiti in fattura”.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

1) “il rimborso di quanto pagato [pari ad euro 206,X®rrispondenti a n. 35 rate su
48, saldate alla data dell'ultima fattura del mebesettembre 2021] e lo storno del
rimanente [pari ad euro 76,57 corrispondenti aliemanenti n. 13 rate su 48] per
un importo complessivo di € 2[8]2,72 [addebitatofattura a titolo di servizio tim
expert]”;

i) l'indennizzo per ritardata risposta al reclamo3ielgosto 2021.

In data 20 ottobre 2021 la parte istante espereraconfronti dell’operatore TIM tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dais, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

2. La posizione dell’operatore.

L’'operatore TIM ha fatto pervenire, in data 10 gaion2022, nei termini stabiliti dal vigente
regolamento di cui all’allegato A alla Delibera Age n. 203/18/CONS e successive modifiche,
una memoria difensiva nella quale, con riferimesita controversia in esame, ha rilevato tlae
linea 0552696xxx € attiva con contratto TIM CONNEXKDSL dal 06/10/2018 [aggiungendo
inoltre che] I'lstante ha pagato la prima rata retea al Servizio TIM EXPERT con la fattura di
novembre 2018 [ovvero, la n. RL06213311 del 5 nbven2018 di complessivi euro 35,28],
allegata in Conciliaweb.”

Sul punto, il gestore telefonico, ha poi precisaie“ogni rata per tale servizio e pari a 5,89
euro per un totale di 48 rate, [allegando agli &ti..) anche [I'] ultima fattura emessa a novembre
2021 [ovvero, la n. RL06154515 del 16 novembre 202bmplessivi euro 91,72], con la 37° rata
di TIM Expert”.



La societa TIM ha poi, nel merito, dedotto in mermahe” I'lstante ha ricevuto la Welcome
Letter contenente le Condizioni generali di Abboeata, che dispongono: all’ art. 9 che il cliente
e tenuto al pagamento degli importi entro la daiasdadenza indicata nella Fattura stessa e
all’art.25 che i reclami relativi ad importi addetaiti in Fattura, devono essere inviati entro i
termini di scadenza della Fattura in contestazialléndirizzo indicato sulla stessa, salvo eventual
casi di ritardo nel recapito opponibili validamerdal Cliente”.

L’operatore ha quindi rilevato in memoria chigstante ha inviato il reclamo a TIM soltanto
il 6 agosto 2021 pur avendo ricevuto la prima fedtaon I'addebito relativo a TIM Expert in data
6.10.2018 (fattura allegata in Conciliaweb), ossia anni dopo aver ricevuto e pagato la prima
fattura [specificando altresi che]a tale contesta® [di parte istante] TIM ha inviato (...)
riscontro a mezzo PEC, allegato in piattaforma ielale veniva precisato che “non e[ra]
possibile accogliere la (...) richiesta [di disattziane] perché il servizio tim expert e[ra]
obbligatorio con il profilo Tim Connect, come da r@izioni Generali di Abbonamento [e
confermando, di conseguenza | la regolarita degliebiti in fattura”.

Con riguardo all'oggetto della controversia, I'optarre ha evidenziato chéd provvedimento
A514 [del 25 febbraio 2020] relativo al ServizioMIExpert € stato emesso dalla Direzione
Concorrenza del’lAGCM e non dalla Direzione tutd@ Consumatori dell’Autorita che avrebbe,
eventualmente, potuto in qualche modo influire esutiodalita o sulla struttura del servizio
commercializzato da TIM, in base a quanto previdéd Codice del Consumo per le pratiche
commerciali scorrette. Alla luce di tali considei@z, non e corretto quanto presunto dall’lstante,
in quanto '’AGCM con il provvedimento A514 non hehdarato illegittimo I'addebito del servizio
TIM EXPERT, ma ha considerato favorevolmente laifitadoperata da TIM sulla struttura delle
offerte dal 14 gennaio 2019 che ha consentito ddeze opzionale il servizio TIM Expert (con
riduzione del valore della sanzione inflitta) perantratti successivi”.

Sul punto, Tim, ha quindi precisato chkecaso in oggetto riguarda un contratto attivatota
14 Gennaio 2019, quando il servizio TIM EXPERT itorsia a rate sia una tantum, non era
opzionale ma obbligatorio, senza lasciare alcuneltscal cliente in merito. Pertanto, tutti i costi
addebitati per tale servizio sono dovuti”.

L'operatore telefonico ha poi evidenziato cileservizio TIM EXPERT non é assimilabile al
modem e non ha alcuna attinenza con la DeliberdIBI8 ONS, in quanto come suesposto, grazie
a tale servizio un tecnico TIM interviene in fageirttallazione e ottimizzazione dell'impianto
telefonico e di trasmissione Internet oltre che cassivamente in fase di manutenzione
dell'impianto medesimo”.

A sostegno della propria posizione, Tim, ha pohiamato in memoria quanto statuito dal
Corecom Veneto che, a detta dell’operatole tato ragione a TIM con la Deliberazione n. 100
del 25 NOVEMBRE 2021 che ha sancito quanto sograsts rigettando la richiesta dell’lstante al
rimborso di tutte le rate relative al servizio TIEkpert (...) [in quanto 'utente] non ha inoltrato
alcun reclamo avente ad oggetto la contestaziohese@w®izio attivato dall'operatore e contestato:
(...) evidenzia[ndo], in proposito, che un orientateerin tal senso ormai pacificamente
consolidato, prevede che la richiesta di stornolrarso delle fatture (come nel caso de quo) pud
essere accolta solo ed esclusivamente in presenfarmali e documentate contestazioni che
specifichino in modo chiaro e dettagliato gli imparhe si contestano (ex multis Delibera Corecom
Puglia n. 22/2017, Delibera Agcom n. 165/15/CIRlilizsa Corecom Piemonte n. 24/2015). A cio
si aggiunga il fatto che, come espressamente goesi!’'art. 4, comma 2 dell’allegato A, delibera
Agcom n. 664/06/CONS., l'utente, unitamente allaespntazione del reclamo, avrebbe
legittimamente potuto astenersi dal pagamento degtiorti contestati, provvedendo, invece, al
saldo delle somme non oggetto di contestazione. qeanto sopra specificato, le richieste
dell’'utente non possono trovare accoglimento”.



Pertanto, la societa Tim, alla luce di quanto sgmposto, ha concluso chiedendo (:..)
[questo] Corecom di rigettare la richiesta di cooparte”.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate dall’istante
possono essere parzialmente accolte come di sqgettsato.

In via preliminare, a fronte della contestazion®# ajgeratore che in memoria ha eccepito la
tardivitd della contestazione dell’utente poic¢histante ha inviato il reclamo a TIM soltanto &
agosto 2021 pur avendo ricevuto la prima fatturan d@ddebito relativo a TIM Expert in data
6.10.2018 (fattura allegata in Conciliaweb), ossia anni dopo aver ricevuto e pagato la prima
fattura” preme qui ricordare comiecomma 4 dell’art. 14 della Delibera AGCOM n. 388/CONS
nell'escludere“gli indennizzi previsti dal presente regolamente kutente non ha segnalato |l
disservizio all'operatore entro tre mesi dal moneeirt cui ne € venuto a conoscenza 0 avrebbe
potuto venirne a conoscenza secondo l'ordinariagdiiza” ribadisce chiaramente che viene
comunquéfatto salvo il diritto al rimborso di eventuali some indebitamente corrisposte”.

Nel merito, al termine dellistruttoria procedimel®, dopo aver esaminato la
documentazione acquisita agli atti e ricostruifatii, deve evidenziarsi che il caso in esame verte
sostanzialmente su una mancanza di trasparenzafoemativa precontrattuale da parte
dell'operatore a causa della quale listante haitijen data 6 ottobre 2018, atdntratto TIM
CONNECT XDSL"sull’'utenza fissa n. 055 2696xxx, ma ha ricevuttufa con importi superiori a
guanto pattuito mediante I'addebito del serviziomahainato“Tim Expert” al costo di € 5,89
mensili (IVA compresa) per 48 mesi, per un costmglessivo di € 282,72. Infatti, I'istante, in sede
di emissione delle fatture di pagamento, ha lamentapplicazione di condizioni economiche
ritenute difformi e maggiormente gravose rispettjualle prospettate in sede di adesione all’'offerta
contrattuale.

Sul punto si richiama l'orientamento giurisprudextj ormai consolidatogk multis Cass.
Civ., sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 947) in vidal quale I'emissione della bolletta non costitaisc
un negozio di accertamento, idoneo a rendere atancontestabile I'entita periodica della
somministrazione, ma solo un atto unilaterale dursacontabile diretto a comunicare all’'utente le
prestazioni gia eseguite secondo la conoscenziacedvincimento dell’operatore telefonico; resta
dunque rettificabile in caso di divergenza con ti daali. Tanto premesso, sussiste in capo
alloperatore l'onere di provare l'esattezza deitidaosti a base della fattura nel caso di
contestazione del suo ammontare da parte dellait@dass. Civ. sez. lll, 28 maggio 2004, n.
10313), altrimenti I'utente ha diritto allo storrdelle fatture e/o al loro rimborsa@X multis
Delibera Agcom n. 82/17/CIR).

In via generale, con riferimento alla contestaziodell'istante, giova richiamare
I'orientamento consolidato secondo cui, in bas@raicipi sullonere della prova in materia di
adempimento delle obbligazioni di cui alla consafalgiurisprudenza di legittimita (Cass. SS.UU.
n. 13533 del 30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2002B87; 26 gennaio 2007 n. 1743; 19 aprile
2007 n. 9351; 11 novembre 2008 n. 26953, 3 luglio9? n.15677 e da ultimo Cass., sez. Il, 20
gennaio 2010 n. 936),l“creditore che agisce per I'adempimento, per laotuzione o per Il
risarcimento del danno deve dare la prova dellatdonegoziale o legale del suo diritto e, se
previsto, del termine di scadenza, limitandosi allaera allegazione della circostanza
dell'inadempimento della controparte; sara il dels# convenuto a dover fornire la prova del fatto
estintivo del diritto, costituito dall’avvenuto am@imento. Anche nel caso in cui sia dedotto un
inesatto adempimento dell’obbligazione, al creditoistante sara sufficiente allegare tale
inesattezza, gravando ancora una volta sul debitboeere di dimostrare l'avvenuto esatto
adempimento o che l'inadempimento e dipeso da cauka non imputabile ex art. 1218 c.c.,



ovvero da cause specifiche di esclusione della amsqbilita previste dal contratto, dalle
condizioni generali di contratto o dalla Carta Sexiv.

Ancora, con riferimento allambito delle telecomcsmioni, la Delibera Agcom n.
417/01/CONS, allegato A), detta le linee guida tredaalle comunicazioni al pubblico delle
condizioni di offerta dei servizi di telecomunicazi che gli operatori devono rispettare. In
particolare, dalla citata delibera si evince chenfermazioni rivolte al pubblico devono essere
ispirate al necessario principio di trasparenzaramgire la comprensibilita dell'informazione, aell
comunicazione pubblicitaria e facilitare i procedscomparabilita dei prezzi. Inoltre, la Delibera
Agcom n.179/03/CSP, Allegato A), all’articolo 4 denzia che: dli utenti hanno diritto ad
un’informazione completa circa le modalita giurides economiche e tecniche di prestazione dei
servizi (...) la diffusione di qualsiasi informaze& in particolare di quelle relative alle condinio
tecniche ed economiche dei servizi (...) avvieners#o criteri uniformi di trasparenza, chiarezza e
tempestivita, osservando in particolare i prinaiffibuonafede e di lealta, valutati alla stregualdel
esigenze delle categorie di consumatori piu débbdle consegue, che gli utenti hanno diritto ad
essere informati in modo chiaro, esatto e completoché solo in questo modo viene realmente
tutelato il diritto di scelta dell’'utente finalel@ conseguente possibilita di orientamento consapev
verso una diversa offerta commerciale.

Inoltre viene in rilievo l'articolo 2, comma 2, tetac) del Decreto legislativo n. 206/2005, c.d.
Codice del Consumo e successive modificazioniudle annovera tra i diritti fondamentali del
consumatore quelloatl una adeguata informazione e ad una corretta pcitd’ nei rapporti di
consumo.

Nel caso di specie il gestore telefonico, a frateda contestazione dell’'utente ritenuta tardiva
rispetto alla data di sottoscrizione del contratia, dedotto la correttezza del proprio operato,
evidenziando di aver applicato le condizioni comii@i approvate dall'istante in data 6 ottobre
2018, consistenti nell’attivazione del contrattaaiminato TIM CONNECT XDSL"sull'utenza
fissa n. 055 2696xxx, comprensivo del servizio aeimato“Tim Expert” al costo di € 5,89 mensili
(IVA compresa) per 48 mesi, per un costo complesdi€ 282,72.

A sostegno della propria posizione I'operatoredtimesi, precisato cHélstante ha ricevuto la
Welcome Letter contenente le Condizioni generalldbonamentonelle quali dava atto ch
servizio tim expert e[ra] obbligatorio con il prédi Tim Connect, come da Condizioni Generali di
Abbonamento [confermando, di conseguenza] la redaldegli addebiti in fattura”.

Inoltre, sempre secondo quanto sostenuto dall’operan memoria“grazie a[l] (...) servizio
[TIM EXPERT] un tecnico TIM interviene in fase dsiallazione e ottimizzazione dell'impianto
telefonico e di trasmissione Internet oltre che cassivamente in fase di manutenzione
dell'impianto medesimo”.

Tuttavia I'operatore, a fronte della contestazide#istante, ha omesso di produrre in allegato
sia il contratto sottoscritto dall'istante con iogpetto riepilogativo dei costi dovuti per il pfof
“TIM CONNECT XDSLe soprattutto per il servizioTIM Expert, sia la richiamata Welcome
Letter” con la prova di ricevimento della stessa da patéutente. Il gestore telefonico ha omesso,
infine, di documentare anche l'asserito intervehitbun tecnico TIM (...) in fase di installazione e
ottimizzazione dell'impianto telefonico e di traseione Internet”.

Sul punto, deve rilevarsi che le argomentaziorertkfve di TIM limitate alla mera affermazione
che ‘il caso in oggetto riguarda un contratto attivatota 14 Gennaio 2019, quando il servizio TIM
EXPERT fornito sia a rate sia una tantum, non epzionale ma obbligatorio, senza lasciare
alcuna scelta al cliente in merito [e che] pertantatti i costi addebitati per tale servizio sono
dovuti”, come talenon risulta sufficiente a ritenere giustificatiasti contestati dall’'istante, atteso



che l'operatore avrebbe dovuto dare prova di awdturdato detti costi conformemente alle
previsioni contrattuali.

Peraltro, dalla documentazione non si evince chpefatore abbia informato in maniera
esaustiva l'utente circa i costi effettivi che ddvero stati presenti in fattura, in particolare con
riferimento al serviziéTim Expert”. E da notare, altresi, che detta societa nondaopo elementi
probatori attestanti la regolare e corretta gestidel cliente in pendenza del reclamo inviato
dall'istante in data 3 agosto 2021 e ricevuto da Tigiorno 6 agosto 2021. Infatti, a fronte della
segnalazione agli atti, non ha prodotto documeoteziidonea a provare di aver comunicato
dettagliatamente gli esiti degli eventuali conirali gestione e degli accertamenti contabili,
mostrando la congruita della fatturazione rispettprofilo che I'operatore ha applicato, limitandos
a ribadire cheif servizio tim expert e obbligatorio con il pradilTim Connect, come da Condizioni
Generali di Abbonamento”.

Cio posto, in mancanza di evidenza documental€asenuta comunicazione da parte
dell'operatore delle condizioni economiche appbcper la fornitura del servizitlim Expert” e
della sua accettazione da parte dell’'utente in tmexi prezzo finale, atteso che in ragione della
natura contrattuale del rapporto di fornitura, imd@ sul gestore telefonico I'onere probatorio del
corretto computo dei costi contenuti in fatturapdeve ritenersi non provata I'applicazione delle
condizioni economiche accettate dall'utente.

Pertanto, alla luce delle considerazioni sin quiltey in parziale accoglimento della richiesta
subi), si dispone, quanto all’'utenza fissa n. 055 2696xke TIM provveda alla regolarizzazione
della posizione contabile-amministrativa dell'igmediante il ricalcolo della fatturazione emessa
dal sorgere del rapporto contrattuale del 6 ott@@r&8 per una durata di n. 48 mesi, mediante lo
storno o rimborso (in caso di avvenuto pagamengglidmporti mensili pari ad € 5,89 (IVA
compresa), per un costo complessivo di € 282,7@elathti a titolo di servizidTim Expert” in
eccedenza rispetto a quanto addebitato in relaabservizioTIM CONNECT XDSL"La societa
istante ha, altresi, diritto al ritiro a cura e spalel gestore della pratica di recupero del aedit
inerente I'eventuale insoluto relativo a tali soeim

Viceversa, il suddetto disservizio non configuleua tipo d’indennizzo, in quanto attiene,
tutt’al piu, all'indebita fatturazione che, seconidl@ostante orientamento dell’Autorita, esclude |l
riconoscimento dell'indennizzo in quanto non ricoaitbile, neanche in via analogica, ad alcuna
delle fattispecie di cui al Regolamento sugli ingieri (ex multisDelibera Agcom n. 93/18/CIR).

Sulla mancata risposta al reclamo.

L'utente lamenta la mancata risposta al reclamo 3elgosto 2021, laddove l'operatore
afferma di avere dato riscontra tale contestazione [di parte istante] (...) a meREC".

La doglianza dell'istantesub ii) € meritevole di parziale accoglimento, nei termthie
seguono.

Nel caso di specie l'utente afferma di avere irjiaia Pec, in data 3 agosto 2021 un reclamo
al recapito formale di Tim_ telecomitalia@pec.tel@dalia.itt nel quale richiedeva‘la
disattivazione del servizio tim expert, (...) [dialaiado di avere] gia pagato numero 33 rate di 48
per un’ importo unitario di 5,89 euro I'una, chieddo la restituzione di quanto pagato e lo storno
delle restanti rate”depositando agli atti il relativastreenshota supporto della propria posizione.

Di contro I'operatore ha confermato esplicitamdahteevimento dello stesso, seppur in data
successiva rispetto a quella del 3 agosto 202Icatalidall’'utente, deducendo in memoria che
“l'istante ha inviato il reclamo a TIM soltanto 8 agosto 2021'ed affermando altresi di avere dato
riscontro ‘a tale contestazione [di parte istante] (...) a meB®C”. A conferma di quanto
dichiarato, Tim ha allegato in memoria uno “scréet’s estratto dal proprio sistema aziendale,



datato 25 agosto 2021, nel quale dichiara“doa € possibile accogliere la (...) richiesta [dipa
istante] perché il servizio Tim Expert € obbligatocon il profilo Tim Connect, come da condizioni
Generali di Abbonamento (...) conferman[do] la regidéadegli addebiti in fattura”.

Sul punto, occorre pero precisare che swréenshdt depositato da Tim, da intendersi
esclusivamente quale schermata di produzione aralat dell'operatore, datato 25 agosto 2021,
non puo essere ritenuto idoneo a provare il carmtevimento da parte dell’'utente della risposta
asseritamente inviata a fronte della contestazmeléutente del 3 agosto 2021e non fornisce,
altresi, alcuna motivazione specifica in ordinee attotivazioni del mancato accoglimento della
doglianza dell'istante.efk multisDelibere Agcom n. 3/20/CIR e n. 7/20/CIR).

Parte istante conferma invece, agli atti, di averevuto dall’'operatore riscontro negativo al
proprio reclamo del 3 agosto 2021, solamente ia ¢85 ottobre 2021 (...) [quindi] oltre i 30
giorni che [s]i sare[bbe] aspettato per la rispostaallegando in istanza la conferma dell’invio, da
parte di Tim, della risposta alla doglianza di pastante al proprio recapito Pec xxxx conseguenza
in mancanza di prova contraria da parte dell'opeeatil giorno del 15 ottobre 2021 e la data che
deve essere in considerazione ai fini del ricevimelel riscontro al reclamo.

Cio premesso, parte istante ha diritto all'indemajzdi cui all'art. 12 dell’Allegato A alla
Delibera n. 73/11/CONS come da ultimo modificatdlad®elibera n. 347/18/CONS il quale
dispone quanto segud:dperatore se non fornisce risposta al reclamorenttermini stabiliti dalla
carta dei servizi o dalle delibere dell’Autorita,ténuto a corrispondere al cliente un indennizzo
pari ad euro 2,50 per ogni giorno di ritardo, fira@ un massimo di euro 300,00".

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, debelibera n. 179/03/CSP (nonché del
successivo articolo 11, comma 2, della medesimiéetal), prevede che la risposta al reclamo
debba essere adeguatamente motivata e fornita ietgraine indicato nel contratto e, comunque
non superiore a 45 giorni dal ricevimento dellehiesta, in forma scritta nei casi di rigetto, la
mancata risposta al reclamo giustifica il riconosemto all’'utente di un indennizZoa mancata
risposta al reclamo’

Ed invero, come sopra ricordato, nei casi di riyédtrisposta al reclamo deve essere fornita
in forma scritta, adeguatamente motivata ed indicgiraccertamenti compiuti, per I'evidente fine
di dare all’'utente reclamante un riscontro chiataesaustivo, univoco e agevolmente dimostrabile,
idoneo quindi a riequilibrare le posizioni dellerpan un dialogo che, tipicamente, non nasce
paritario a causa della qualita dell'operatore cosoggetto strutturalmente e numericamente
superiore, organizzato e diversificato.

Per tutte le motivazioni sopra esposte, la mancateardata risposta ai reclami inviati, come
e da considerarsi la fattispecie, da cui & deripatal’'utente una mancanza di ascolto, di dialogo e
contraddittorio con il gestore, fonda il diritto Idgente medesimo al riconoscimento di un
indennizzo per mancata o ritardata risposta al reclafnai sensi delle citate previsioni.

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopragttatto il tempo utile di 30 giorni previsto
dalla Carta dei servizi dell'operatore per 'omestgsposta del reclamo datato 3 agosto 2021 e
ricevuto dall’operatore il giorno 6 agosto 2021dstermina ildies a quanella data del 6 settembre
2021 (in quanto il giorno del 5 settembre 2021 adiddomenica) ed itlies ad quenmel 15 ottobre
2021, data della ricezione della risposta al reolaa parte dell'utente.

Pertanto, la societa Tim e tenuta a corrisponddiistante, per la ritardata risposta al
reclamo, la somma di euro 97,50 (novantasettet®®putata nella misura di euro 2,50 x 39 giorni.

DETERMINA



TIM SpA (Kena mobile), in parziale accoglimento lilglanza del 23/11/2021, e tenuta a
regolarizzare entro sessanta giorni dalla notiflea provvedimento, per le motivazioni di cui in
narrativa, la posizione amministrativa - contablédla fatturazione emessa dal sorgere del rapporto
contrattuale del 6 ottobre 2018 per una durata. di8hmesi, mediante lo storno e/o rimborso (in
caso di avvenuto pagamento con le modalita indicaanza, oltre agli interessi legali a decarer
dalla data di presentazione dell'istanza,) degfponi mensili pari ad euro 5,89 (IVA compresa)
addebitati a titolo di servizi6Tim Expert”, in relazione all' utenza fissa n. 055 269xyer un
importo complessivo di euro 282,72 (IVA compredadperatore e tenuto altresi al ritiro a propria
cura e spese della connessa pratica di recupemeatbto eventualmente aperta.

La societa TIM S.p.A. (Kena mobile) e tenuta a ispondere, entro sessanta giorni dalla notifica
del provvedimento, con le modalita di pagamentoicaté in istanza, in favore dell'istante,
importo maggiorato degli interessi legali a deeoe dalla data di presentazione dell'istanza, pari
euro 97,50 (novantasette/50), a titolo di indenmizer la mancata risposta al reclamo.

La predetta Societa TIM S.p.A. (Kena mobile) e tanaltresi, a comunicare a questa Autorita
'avvenuto adempimento alla presente determinaoeihtiermine di 60 giorni dalla notifica della
medesima.

Il provvedimento di definizione della controversiastituisce un ordine dell’Autorita, ai sensi e per
gli effetti dell'articolo 98, comma 11, del d.lgd° agosto 2003, n. 259, come richiamato
dall'articolo 20, comma 3, del Regolamento sullegaedure di risoluzione delle controversie tra
utenti e operatori di comunicazioni elettronicheuii all’Allegato A alla delibera 203/18/CONS.

Resta salva la possibilita per le parti di agiresade giurisdizionale per il riconoscimento del
maggior danno, ai sensi dell’articolo 20, commalél, Regolamento sulle procedure di risoluzione
delle controversie tra utenti e operatori di coneamioni elettroniche di cui allAllegato A alla
delibera 203/18/CONS.

Il presente atto puo essere impugnato davantiibliale Amministrativo Regionale del Lazio, in
sede di giurisdizione esclusiva, entro 60 gioriiedaotifica dello stesso.

La presente determina € comunicata alle partivettsa la piattaforma ConciliaWeb e pubblicata
sui siti web dell’Autorita e del Corecom.

Il dirigente

Cinzia Guerrini

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



