Oggetto: definizione della controversia Exxx Sxxx / Ultracomm (Lazio/D/412/2017)

Il direttore

VISTO lo Statuto, approvato con legge statutaria 11 novembre 2004, n. 1 e successive modifiche e,
in particolare, I’articolo 24;

VISTA la legge regionale 18 febbraio 2002, n. 6 (Disciplina del sistema organizzativo della Giunta
e del Consiglio e disposizioni relative alla dirigenza ed al personale regionale) e successive
modifiche;

VISTO il Regolamento di organizzazione del Consiglio regionale, approvato con deliberazione
dell’Ufficio di presidenza 29 gennaio 2003, n. 3, e successive modifiche;

VISTA la deliberazione 27 gennaio 2022, n. 10 (Riorganizzazione delle strutture amministrative del
Consiglio regionale. Modifiche al Regolamento di organizzazione. Proposta.) ed in particolare
I’articolo 15 ter, lettera b);

VISTA la determinazione 9 febbraio 2022, n. A00138 (Istituzione delle aree presso il Consiglio
regionale del Lazio. Revoca della determinazione 2 settembre 2021, n. 107);

VISTO il decreto del Presidente del Consiglio regionale 28 febbraio 2022, n. 9, con il quale, previa
deliberazione dell’Ufficio di Presidenza 28 febbraio 2022, n. 21, al sottoscritto dott. Aurelio Lo
Fazio e stato conferito I’incarico di direttore del servizio “Coordinamento organismi di controllo e
garanzia”;

VISTO il decreto del Presidente del Consiglio regionale 15 ottobre 2020, n. 5, con il quale, previa
deliberazione dell’Ufficio di Presidenza 6 ottobre 2020, n. 125, é stato conferito 1’incarico di
responsabile della struttura amministrativa di supporto al Comitato regionale per le comunicazioni,
al dott. Roberto Rizzi, a cui, a seguito della citata deliberazione 10/2022, I’incarico e di
responsabile della struttura amministrativa di supporto al Comitato regionale per le comunicazioni,
al Consiglio regionale dell’economia e del lavoro e al Difensore Civico;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481 (Norme per la concorrenza e la regolazione dei servizi di
pubblica utilita);

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249 (Istituzione dell’ Autorita per le garanzie nelle comunicazioni
e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivo);

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 (Codice delle comunicazioni elettroniche);
VISTA la delibera 16 febbraio 2011, n. 73/11/CONS (Regolamento in materia di indennizzi

applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e operatori, di seguito denominato
Regolamento sugli indennizzi, come modificata da ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS);
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VISTA la legge della Regione Lazio 28 ottobre 2016, n. 13 (Disposizioni di riordino in materia di
informazione e comunicazione), istitutiva del Comitato regionale per le comunicazioni, di seguito
denominato Co.Re.Com.;

VISTO il decreto del Presidente della Regione Lazio n. T00314 del 16 dicembre 2019 con il quale &
stato costituito il Comitato regionale per le comunicazioni della Regione Lazio (Co.Re.Com.
Lazio);

VISTO I’Accordo Quadro del 28 novembre 2017 tra 1’ Autorita, la Conferenza delle Regioni e delle
Province autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle Regioni e delle
Province autonome, conforme al testo approvato dall’Autorita con delibera n. 395/17/CONS,
recentemente prorogato per I’anno 2022;

VISTA la convenzione tra I’ Autorita e il Comitato, stipulata dai rispettivi Presidenti in data 5 marzo
2018, con la quale si & provveduto all’attribuzione di nuove deleghe di funzioni allo stesso
Comitato, anch’ essa prorogata per 1’anno 2022;

VISTO il Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche, tramite la piattaforma Concialiab, approvato con delibera dell’ Autorita
n. 339/18/CONS;

VISTA I’istanza dell’utente Exxx Sxxx presentata in data 12.4.2017 — PROT 2821 ;

VISTI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante

L’istante ha lamentato nei confronti di ULTRACOMM illegittima attivazione del contratto che
sarebbe stata estorta telefonicamente al proprio genitore senza che lo stesso avesse poteri in merito.
Sulla base di queste premesse, 1’utente chiedeva:

- I’immediata risoluzione del contratto avendo esercitato regolare diritto di ripensamento.
- P’indennizzo per la mancata risposta ai reclami.
- Spese di procedura.

2. La posizione dell’operatore

Il gestore non partecipava all’udienza di conciliazione né si costituiva nel procedimento di
definizione.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istruttoria, le richieste avanzate dalla parte istante
vengono accolte.

Il contratto concluso per mezzo del telefono, rientra nell’ambito dei c.d. “contratti a distanza” di cui
all’art.50 e segg. del Codice del Consumo, disciplina ripresa e dettagliata dalla Delibera



n.664/06/CONS con riferimento ai contratti per la somministrazione di servizi di comunicazione
elettronica, conclusi con tale tecnica di comunicazione.

Attesa la contestazione dell’utente, si tratta di accertare se la dinamica di prospettazione dell’offerta,
acquisizione del consenso ed assolvimento degli obblighi informativi conseguenti, abbia integrato i
requisiti posti dalla normativa succitata a tutela del contraente debole, in quanto il professionista e
onerato da una serie puntuale di obblighi informativi e documentali (artt.52 e 53 del Codice del
Consumo) ed il consumatore ha la possibilita di esercitare il diritto di recesso (recte: ripensamento)
senza alcuna penalita e senza specificarne il motivo in un termine stabilito (art.64). Tali regole di
protezione tengono conto della peculiarita dello strumento negoziale in esame che si caratterizza per
la carenza della presenza fisica simultanea delle parti contraenti, cui corrisponde un’accentuazione
della posizione di debolezza del consumatore rispetto alla controparte soprattutto per quel che
concerne il profilo informativo, in quanto la “distanza” lo mette nell’impossibilita di prendere
visione di quanto gli viene offerto sul piano delle caratteristiche del servizio e del suo costo. Di qui
gli adempimenti specifici posti dal legislatore a carico del professionista, ovvero: le informazioni
relative al negozio stipulando, da fornire “prima della conclusione di qualsiasi contratto a distanza”
(art.52); I’obbligo di inviare conferma per iscritto, o su altro supporto duraturo, di tutte le
informazioni rese ai sensi dell’art.52 “prima od al momento dell’esecuzione del contratto” (art.53);
il diritto del consumatore di recedere senza penalita e senza obbligo di motivazione entro dieci
giorni lavorativi, decorrenti dal giorno in cui siano stati soddisfatti gli obblighi informativi di cui
all’art.52 “qualora cio avvenga dopo la conclusione del contratto...” (art.64, co.1 e 65, co.2, lett.b).
La violazione del dovere di consegna del documento informativo di cui all’art.53, comporta
I’ampliamento del termine concesso al consumatore per 1’esercizio del ripensamento che, per i
contratti a distanza, e “di 90 giorni e decorre, per i beni, dal giorno del loro ricevimento da parte del
consumatore, per i servizi, dal giorno della conclusione del contratto”. (art.65, co.3).

Sulla scorta della normativa generale, la Delibera 664/06/CONS ha imposto vincoli ancora piu
stringenti alla condotta dell’operatore di TLC che adotti la tecnica “a distanza” per la stipula dei
contratti di telefonia; cio in considerazione di un ambito caratterizzato da costante evoluzione
tecnologica e concorrenzialita del mercato, dove le capacita di orientamento e valutazione del
consumatore sono oltremodo sollecitate e si postula I’esigenza di configurare uno jus poenitendi
rafforzato e di agevole esercizio, soprattutto quando la proposta sia telefonica. 7 Assume rilievo,
allora, il combinato disposto dei commi 5 e 6 dell’art. 2 (Conclusione dei contratti a distanza di
fornitura di beni e servizi di comunicazione elettronica) che stabilisce, in linea generale, che la
volonta inequivoca dell’utente di concludere il contratto deve risultare da un modulo, ovvero altro
documento contrattuale anche elettronico, con la specifica che nel caso venga utilizzata la
comunicazione telefonica, 1’adempimento degli obblighi informativi sul contratto stipulando ed il
consenso informato dell’utente, possono risultare dalla registrazione integrale della conversazione
telefonica, “sempre che I’operatore abbia adempiuto anche agli oneri di cui al comma seguente” ;
cio deve avvenire, ai sensi del successivo comma 6, mediante ’invio di un apposito modulo di
conferma del contratto, contenente tutte le informazioni di cui all’art.53, comma 1 del Codice del
Consumo (condizioni e modalita di esercizio del diritto di recesso, recapiti del gestore per i reclami,
servizi di assistenza e garanzie), nonché delle informazioni di cui all’art.52, quelle cioe relative al
contratto concluso (caratteristiche essenziali del servizio, prezzo, esistenza del diritto di recesso,
durata e validita dell’offerta e del prezzo ecc.). In alternativa al modulo di conferma, 1’operatore
puo redigere un vero e proprio contratto in base alle informazioni risultanti dal vocal order, ed
inviarlo all’utente per la sottoscrizione, “al piu tardi al momento dell’inizio dell’esecuzione del



contratto” (comma 7). Lo spirito della disposizione normativa é finalizzato a rafforzare il diritto del
consumatore ad avere piena consapevolezza circa le proposte commerciali alle quali ha
precedentemente aderito per telefono, mediante presa visione di un documento scritto, al fine di
verificare la rispondenza delle condizioni all’offerta prospettata e di poterci ripensare.

L’art. 5 Del. 664/06/CONS disciplina infatti il diritto di ripensamento nei contratti a distanza, che
altro non e che una particolare forma del diritto di recesso, prevedendone (comma 2) 1’esercizio
“senza alcuna penalita e senza specificarne il motivo, entro il termine di dieci giorni lavorativi” che
decorre (comma 4, lett. b) “per i servizi, dal giorno della conclusione del contratto o dal giorno in
cui siano stati soddisfatti gli obblighi di informazione di cui all'articolo 2, qualora cio avvenga dopo
la conclusione del contratto purché non oltre il termine di tre mesi dalla conclusione stessa”;
tuttavia, “Nel caso in cui ’operatore non abbia soddisfatto gli obblighi di informazione di cui
all’art. 2, comma 6, e quelli in materia di esistenza ed esercizio del diritto di recesso, di cui all’art.
52, comma 1, lettere f) e g), del Codice di consumo, il termine per l'esercizio del diritto di recesso e,
rispettivamente, di sessanta o di novanta giorni e decorre, per i beni, dal giorno del loro ricevimento
da parte dell’utente, per i servizi, dal giorno della conclusione del contratto” (comma 5).

Si osservi come I’impianto complessivo derivante dalle norme del Codice del Consumo e della Del.
664/06/CONS distingua il piano puramente contrattuale, dove le conseguenze derivanti dal mancato
assolvimento degli obblighi informativi da parte del gestore si ripercuotono all’interno del rapporto
stesso con I’ampliamento dei termini per 1’esercizio del recesso da 10 a 90 giorni; di conseguenza,
I’operatore che attivi il servizio prima (o in assenza) di conferma del contratto per iscritto - specie
nei casi in cui I’attivazione debba avvenire entro termini cogenti stabiliti da altre disposizioni
legislative - deve garantire all’utente la facolta di recedere in un termine piu ampio ma con analoghi
effetti ex tunc previsti dall’originario diritto di ripensamento. Restano ferme le misure sanzionatorie
cui I’operatore puo andare incontro per il mancato assolvimento dei succitati oneri informativi.
Quando invece si transita dal piano contrattuale a quello contenzioso, mediante attivazione del
procedimento ex Delibera 173/07/CONS, 1’onere probatorio gravante sul gestore e relativo alla
valida conclusione del contratto, € assolvibile esclusivamente con la prova dell’invio della
documentazione contrattuale al domicilio dell’utente, non risultando piu sufficiente 1’ordinazione
vocale.

Nella fattispecie, ULTRACOMM, che ha scelto di non partecipare al procedimento, non ha fornito
la prova di avere assolto agli oneri informativi sopra ricordati, o di avere inviato la conferma del
contratto per iscritto.

In ragione di cio, si deve concludere che 1’utente abbia tempestivamente quanto ritualmente
esercitato il diritto di ripensamento in data 26.7.2016 e reiterato in data 18.10.2016 attraverso
I’inoltro di un reclamo di sollecito.

La conseguenza che deriva dal legittimo esercizio del diritto di ripensamento €, in linea teorica, il
diritto dell’utente al rimborso delle somme da questi eventualmente pagate, ovvero lo storno di
quelle addebitate, a titolo di corrispettivo per i servizi resi: in pratica, nella fattispecie che ci occupa,
I’utente non ha diritto ad alcun rimborso, peraltro neppure richiesto, non avendo dato prova del
pagamento delle fatture emesse da ULTRACOMM che devono essere integralmente stornate dal
gestore.

Sulla mancata risposta ai reclami.

L’utente ha chiesto la condanna di Ultracomm all’indennizzo previsto dall’art. 11 allegato A alla
Delibera 73/11/CONS per la mancata risposta ai reclami inoltrati tramite call center e mediante
comunicazioni scritte.



Rileva, in proposito, il disposto dell’articolo 8, comma 4, della delibera 179/03/CSP (nonché del
successivo articolo 11, comma 2, della medesima delibera), secondo cui la risposta al reclamo deve
essere adeguatamente motivata e fornita entro il termine indicato nel contratto e comunque non
superiore a 45 giorni dal ricevimento della richiesta, in forma scritta nei casi di rigetto.

Ed invero, nei casi di rigetto la risposta al reclamo deve essere adeguatamente motivata e fornita in
forma scritta, per I’evidente fine di dare all’utente reclamante un riscontro chiaro ed esaustivo,
univoco e agevolmente dimostrabile, idoneo quindi a riequilibrare le posizioni delle parti in un
dialogo che, tipicamente, non nasce paritario a causa della qualita dell’operatore come soggetto
strutturalmente e numericamente superiore, organizzato e diversificato.

Il reclamo di sollecito del 18.10.2016 aveva ad oggetto la contestazione della valida conclusione del
contratto, la mancata lavorazione del ripensamento e/o del recesso, 1’emissione di fatture ritenute
non dovute dall’utente. OPTIMA non ha mai riscontrato i reclami relativi alla valida conclusione
del contratto ed alla mancata lavorazione del ripensamento e/o del recesso.

Per tutte le motivazioni sopra esposte, la mancata risposta al reclamo inoltrato dall'utente e da cui e
derivata per I’utente una mancanza di ascolto, di dialogo e contraddittorio con il gestore, fonda il
diritto dell’utente medesimo al riconoscimento di un indennizzo “da mancata risposta al reclamo”,
anche in quanto inadempimento contrattuale ai sensi delle gia citate previsioni di cui all’articolo 11,
comma 2, della delibera 179/03/CSP.

Per la determinazione dell’indennizzo, considerato 1’orientamento dell’ Autorita per le Garanzie
nelle Comunicazioni ( Del. nn. 32/12/CIR, 97/12/CIR, 101/12/CIR), ai sensi dell’art. 11, comma 1 e
comma 2 dell’Allegato A del Regolamento Indennizzi, considerata la data del 18.10.2016 detratto il
tempo utile alla risposta (45 giorni), nella fattispecie viene riconosciuto all’utente un indennizzo per
la mancata risposta al reclamo di Euro 300,00.

4. Sulle spese del procedimento.

La possibilita di riconoscere il rimborso delle spese necessarie per 1’espletamento della procedura,
liquidate secondo criteri di equita e proporzionalita, € previsto dall’articolo 19, comma 6, del
Regolamento che sancisce inoltre che nel determinare rimborsi ed indennizzi si tenga conto “del
grado di partecipazione e del comportamento assunto dalle parti anche in pendenza del tentativo di
conciliazione”.

Nel caso di specie, tenuto conto del comportamento complessivamente tenuto dalle parti e delle
difese svolte, nonché della mancata comparizione di ULTRACOMM al procedimento, si ritiene
congruo liquidare I’importo di Euro 100,00 a titolo di rimborso spese della intera procedura.

DETERMINA

per i motivi espressi in premessa, che costituiscono parte integrante e sostanziale della presente
determinazione:

1) in accoglimento dell’istanza dell’utente Exxx Sxxx il gestore ULTRACOMM e tenuto
a stornare la posizione debitoria dell’istante fino a chiusura del ciclo di fatturazione ed
in esenzione spese nonché a corrispondere la somma di € 100,00 a titolo di spese di
procedura nonché, maggiorata degli interessi legali dalla domanda al soddisfo, la
somma di € 300,00 a tiolo di indennizzo da mancata risposta al reclamo;



2)

3)

4)

5)
6)

che il presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del D.Lgs. 1° agosto 2003, n. 259;

che e fatta salva la possibilita per ’utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito;

che il presente atto puo essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo
Regionale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso;

di notificare il presente provvedimento alle parti;

di pubblicare il presente provvedimento sul sito web dell’ Autorita (www.agcom.it),
raggiungibile anche dal link del sito del Co.Re.Com. Lazio.

Dott. Aurelio Lo Fazio

f.to
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