DETERMINA 15 Fascicolo n. GU14/90469/2019

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA
XXxXxxx - TIM SpA (Kena mobile)

IL RESPONSABILE DELLA STRUTTURA

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Ngraerda 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 “Istitud 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. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018ante “Regolamento sulle procedure di
risoluzione delle controversie tra utenti e oparath comunicazioni elettroniche”, di seguito
Regolamento;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 20Ectante “Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle comtersie tra utenti e operatori”, di seguito
Regolamento Indennizzi;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. I@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 atiganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioaale 1° febbraio 2000, n. 10);

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

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 del élibfaio 2021 avente per oggetisssetto
organizzativo del Consiglio regionale Xl Legislalrcon il quale é stato conferito alla Dott.ssa Ginzi
Guerrini l'incarico di responsabile deiSettore Cerimoniale, Eventi, Contributi. Bibliotee
documentazione. Assistenza generale al CORECONMgi&fia’, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza della societa xxxxx, del 28/02/2019 aegai con protocollo n. 0087386 del
28/02/2019;

VISTI gli atti del procedimento e la documentazione &itgunel corso dell’istruttoria;

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

1. La posizione dell’istante.

La parte istante, titolare di contraftiusinesssulle utenze n. 392 909xxxx, n. 329 351xxxx, M2 39
912xxxx, n. 337 1051xxxx, n. 339 501xxxx nonch@& #hea n. 058 775xxxx con la societa TIM
S.p.A. (Kena mobile) di seguito per brevita Tim &rta I'applicazione in fattura di condizioni
contrattuali diverse da quelle prospettate.



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

- “In data 28-05-2018 abbiamo sottoscritto il contoafier 4 linee telefoniche mobili tramite il
consulente TIM di riferimento dell'agenzia (...) amel Tale contratto proposto dal consulente (...),
prevede, come da e-mail inoltrataci dallo stessocasto di €15.00 + iva a linea telefonica mobile.
Il consulente verbalmente ci aveva assicurato che ni sarebbero stati addebitati costi di
attivazione e/o servizi extra a pagamento”.

- “Successivamente in data 11-07-2018 abbiamo attiiiramite contratto scritto, sempre con il
consulente (...) per ADSL linea fissa piu internetieQo contratto prevedeva un costo, da
prospetto inviatoci per e-mail, € 25.00 + iva senzasti di attivazione e/o servizi extra a
pagamento. Entrambi i contratti proposti dal corek (...) ci venivano presentati in slide con
nessun costo di attivazione e spese aggiuntive twinseha detto, specificando che era un’offerta
di TIM”.

- “In seguito a questo ci sono state sempre probleche:

-RID bancario non agganciato per il pacchetto AD&lrea fissa, con anticipi richiesti da TIM e
pagati.

-Prima fatturazione cellulari arrivata non correttan quanto ci sono stati addebitati costi di
attivazione e pacchetti da noi non richiesti (qoesmtche per la linea fissa)”.

- “Nell’arco di questi 3 mesi abbiamo esposto lelplematiche sia al centro TIM chiamando |l
191, che direttamente al consulente (...), nostrotguh riferimento, senza avere nessun esito
positivo. L'ultima fattura arrivata da TIM (N°7x039218 del 14-09-2018 con scadenza 22-
10-2018) presenta nuovamente un costo maggiorateetio previsto da contratti firmati. Abbiamo
di nuovo chiamato TIM al 191 aprendo il reclamo 6214189621, I'operatore telefonicamente
ci ha dato conferma che la fattura sopra citata n@rcorretta e nell’arco di alcuni giorni ci
avrebbe ricontattato il servizio clienti TIM permainicarci il corretto importo da pagare. Ad oggi
nessuno si é fatto sentire, ma abbiamo ricevuto email dove ci comunicano che la fattura in
guestione é corretta e il nostro reclamo non pugess accolto in quanto risultano coerenti con
guanto sottoscritto. A questo punto abbiamo rictata il consulente (...), richiedendo
nuovamente una soluzione definitiva al nostro protd visto che telefonicamente ci conferma tali
anomalie di fatturazione non corrette. Gli chiedmranche linvio tramite email del contratto,
specificando gli effettivi costi che ci erano s#ltisi in fase di presentazione e vendita. Ad 0ggi
abbiamo ricevuto nessun documento sopra citato”.

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

i) “il ripristino dell'offerta sottoscritta in data28/05/2018";

i) “il imborso delle cifre versate e non dovutéd i disagi subiti e subendi”.
2. La posizione dell’operatore.

La societa Tim ha fatto pervenire, nei termini #ithbdal vigente regolamento, una memoria
difensiva, con documentazione in allegato nellalequael rilevare I'infondatezza di quantx
adversodedotto, ha eccepito

- “linfondatezza nel merito dell'istanza presentataxkxx per le seguenti ragioni. 1) Nel merito:
infondatezza delle pretese avanzate nei confraniildl. E onere della scrivente difesa rilevare
come la descrizione dei fatti fornita da parte rgtasia estremamente generica nella misura in cui
XXXXX, pur avendo opportunamente fornito la proweuwmhentale di cido di cui si discute, non
circostanzia adeguatamente gli addebiti mossi r@ifronti di TIM, limitandosi a dedurre in
maniera generica l'esistenza di una difformita ditdirazione rispetto a quanto concordato al
momento della sottoscrizione del contratto, in pi@negiudizio del diritto di difesa dell’esponente



societa, che & impossibilitata a replicare adeguatate alle avverse pretese. E infatti principio di
diritto consolidato, peraltro espressamente previstall’art. 2697 c.c. da richiamarsi in via
analogica in questa sede, che chi aziona un didgge necessariamente produrre le prove fattuali
e documentali da cui quest’ultimo origina (“Chi Wdar valere un diritto in giudizio deve provare i
fatti che ne costituiscono il fondamento”) e, semgaguali, € preclusa la ricostruzione logico
giuridica che consente all'organo giudicante — maso di specie il Co.re.com. - di fondare |l
proprio convincimento ed esercitare, in ultima asalla propria funzione decisoria (“‘onus
probandi incumbit ei qui dicit”). xxxxx asserisceaver sofferto un disagio senza tuttavia fornire
alcun elemento da cui desumere l'effettivita dedgimdizio subito, il nesso causale tra questo e
'evento, né tantomeno la relativa riconducibili#la sfera giuridico-soggettiva di TIM che, ai fini
della presente causa, non puo non dichiararsi totte estranea alla vicenda. Gli addebiti
formulati da controparte sono piuttosto generiaiddlove si contesta in maniera non circostanziata
la pretesa non rispondenza degli importi recati danti telefonici emessi da TIM rispetto alle
condizioni economico-contrattuali vigenti fra le rpa addebito rispetto a cui, tuttavia, risulta
impossibile controdedurre in assenza di espressgestazioni. Non si capisce dunque in cosa/in
che modo I'esponente societa sia stata asseritaami@aidempiente e/o inesattamente adempiente
tanto con riferimento alla componente fissa quaobo riferimento alla componente mobile del
contratto. Di conseguenza, ogni tipo di contestagionossa nei confronti di TIM in merito
allinesatta esecuzione degli impegni contrattuattee assunti € totalmente generica ed
indeterminata e, pertanto, meritevole di rigétto

- L'operatore ha, quindi, precisato ch@ritma dell’avvio della presente procedura, TIM nera
mai venuta a conoscenza di quanto reclamato intqusde dalla societa istante, da cui non e mai
pervenuta alcuna segnalazione scritta, né tantomengroduzioni documentali di parte avversa
dimostrano il contrario”

- Tim ha inoltre rilevato checirca la presenza di importi ritenuti non dovutirpleé non conformi a
guanto inizialmente pattuito fra le parti tramiteggentazione, da parte dell'agente di vendita, di
una slide/flyer riepilogativi: non solo tale docunte non prova I'avvenuto incontro delle volonta
negoziali (TIM, rappresentata dall'agente di velglitda un lato, e I'utente finale), perché privo di
sottoscrizione, ma non attesta neppure inequivdicednite che quella specifica proposta abbia ad
oggetto le linee de quibus. Senza voler scadereneeb tuziorismo, la proposta di attivazione € da
intendersi accettata — con conseguente conclusamlecontratto per effetto dell'incontro delle
volonta negoziali — tramite apposita sottoscrizial@eparte del soggetto accettante, circostanza che
non e rinvenibile nella documentazione di cui acfaolo istruttorio. Il canone addebitato da TIM
per la linea n. 058.775xxxx corrisponde a quantecsrato dal venditore e, quindi, pari ad €
25/mese + iva, oltre ai costi del router/modem, nodusi nel costo mensile del canone “TIM
Tutto Senza Limiti ADSL”, come da profilo commeleiallegato (Doc. 1)Per quanto riguarda i
costi di attivazione I'operatore ha gia provvedutd emettere un accredito con partita varia,
visibile sul conto telefonico n. 1/19, per € 100emntne i costi di anticipo conversazione sono
soggetti a restituzione una volta attivata la dalid@zione, che non é stata attivata successivamente
alla stipula a causa della documentazione inconapl&ton si rinviene quindi la fondatezza degli
addebiti mossi in questa sede nei confronti dglegente societd, con conseguente integrale
rigetto delle relative richieste di indennizzo/riavbo. Anche per la difformita di fatturazione
asseritamente riscontrata sulle linee mobili sopiradicate, occorre effettuare le seguenti
precisazioni. Gli importi fatturati nei confrontii dkxxx con riferimento al contratto guscio n.
888011708173 risultano coerenti con il contrattdtgscritto in data 28 maggio 2018: il profilo
commerciale “Tim Europa 15gb” + “Tim Euromessagington Kaspersky abbinato e relativa
scontistica ha infatti un costo mensile di € 15/€r linea. Ebbene, dalla disamina di una
gualunque fattura emessa € possibile verificareichanone e corretto e, ad esso, si aggiungono i
4 contributi “Insieme Gigafree” per la mancata erfose dei social e navigazione business al costo
mensile di € 5,00 (disattivabile su richiesta). Mene che, anche per il contratto mobile le



contestazioni formulate da xxxxx, oltreché generiet indeterminate per quanto sopra illustrato,
risultano infondate in fatto e in diritto, con catgiente integrale rigetto delle relative richieslie
indennizzo/rimborso

Infine, Tim ha dedotto cheaiguardo il profilo restitutorio, inoltre, si evidezia che controparte non
ha fornito alcuna prova del saldo degli addebitigetto di contestazione, con conseguente
impossibilita di provvedere — se del caso — al tiearimborsd ed ha concluso chiedendo il rigetto
dell'istanza perché, nel merito, infondata in fatto e in diritto

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrueprie richieste formulate dall'istante possono
essere parzialmente accolte come di seguito ptecisa

In via preliminare con riferimento alla richiestab i) avente ad oggettdl ripristino dell’offerta
sottoscritta in data 28/05/20183i precisa che detta domanda esula dalle competiilz&utorita
adita e, pertanto, non sara esaminata in questa sed

Sempre in via preliminare, deve dichiararsi la inassibilita delle pretese risarcitorie contenute
nella domandaub ii) in quanto le stesse esulano dalla competenzad#dlita e dalla cognizione
del Corecom, essendo di competenza dell’autoritigiaria. Esclusa, pertanto, ogni richiesta
risarcitoria, la domandde quadovra essere, in questa sede, correttamente retat@ in base al
criterio di efficienza e ragionevolezza dell'azioaenministrativa, quale richiesta di condanna del
gestore al pagamento di un indennizzo in relazagiieinadempimenti che venissero accertati.

- Ancora, con riferimento all’eccezione di Tim coni contesta all'istante di aver formulatm “
maniera generica l'esistenza di una difformita ditdirazione rispetto a quanto concordato al
momento della sottoscrizione del contrat®’per cio dinon comprender&n cosa/in che modo
[Tim] sia stata asseritamente inadempiente e/oattasnente adempiente tanto con riferimento alla
componente fissa quanto con riferimento alla corept@& mobile del contratto”occorre rilevare
che é orientamento consolidato di Agcom, nonchguesta Autorita chanche le istanze inesatte o
imprecise, in un’ottica diavor utentis devono essere interpretate secondo il loro sagd piu logico e
piu pertinente rispetto alla questione da esaminare

In quest’ottica, la richiesta sut) dovra essere interpretata in relazione alla asseéifformita della
fatturazione emessa rispetto all’offerta contrdéua

Nel merito.

Parte istante ha lamentato la fatturazione di casti congrui rispetto a quanto previsto dall’offert
concordata con I'agente Tim, mentre I'operatorédaeccepito la legittimita.

In via generale, con riferimento alla contestaziaheparte istante, giova ribadire richiamare
'orientamento consolidato secondo cui, in baseraicipi sull’'onere della prova in materia di
adempimento delle obbligazioni di cui alla consatadgiurisprudenza di legittimita (Cass. SS.UU.
n. 13533 del 30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 200B87; 26 gennaio 2007 n. 1743; 19 aprile
2007 n. 9351; 11 novembre 2008 n. 26953, 3 luglif9? n.15677 e da ultimo Cass., sez. Il, 20
gennaio 2010 n. 936),l"“creditore che agisce per 'adempimento, per laotuzione o per il
risarcimento del danno deve dare la prova dellatéonegoziale o legale del suo diritto e, se
previsto, del termine di scadenza, limitandosi allaera allegazione della circostanza
dell'inadempimento della controparte; sara il dedy# 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 creditorstante sara sufficiente allegare tale
inesattezza, gravando ancora una volta sul debitboeere di dimostrare l'avvenuto esatto
adempimento o che l'inadempimento € 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.

Nel caso di specie, I'istante ha lamentato di avieevuto una prima proposta contrattualeer‘4
linee telefoniche mobili tramite il consulente T riferimento” che prevedevdun costo di €
15.00 + iva a linea telefonica mobileg che“il consulente verbalmente (...) aveva assicurate ch
non ci sarebbero stati addebitati costi di attiam e/o servizi extra a pagamentc,
successivamente, di avere aderito ad una ultepooposta contrattuale formulata sempre dallo
stesso agente di Tim per il serviziCAIDSL linea fissa piu internetal costo di“€25.00 + iva
senza costi di attivazione e/o servizi extra a pagato”.

Di contro 'operatore Tim ha rappresentato la kgita della fatturazione rispetto ai contrattinfiati
dalla societa istante, precisando che la propostanuiata dall'agente, cosi come allegata al
procedimento,“non prova l'avvenuto incontro delle volonta negdizilIM, rappresentata
dall'agente di vendita, da un lato, e l'utente figga perché priv[a] di sottoscrizione, ma non attes
neppure inequivocabilmente che quella specificappsta abbia ad oggetto le linee de quibus

Venendo al merito della vicenda, preliminarmenteooe precisare chBeccezione dell'operatore
Tim, relativa alla mancata indicazione delle uteoaeriferire la proposta commerciale, in assenza
di replica dell'istante volta a confutare dettacostanza, deve ritenersi accoglibile. Cio anche in
considerazione che contratti prodotti agli atti risultanadebitamente sottoscritti dall'istante
medesimo, e per cio sono sufficienti a comprovaredionta della parte istante di attivazione dei
servizi richiesti, in quanto, ai sensi dell’art.027del codice civile, tali documenti costituiscono
“piena prova, fino a querela di falso, della provenia delle dichiarazioni da chi I’ha sottoscritta
se colui contro il quale & prodotta ne riconoscest#toscrizione ovvero se questa e legalmente
considerata come riconoscitita

Con riferimento alla utenza fissa 858 775xxxx,dalla documentazione agli atti, emerge che il
contratto relativo a detta linea prevedeva I'agdione del profilo tariffario Tim tutto ADSL +Routér
con un costo mensile pari ad euro 25,00, senza doattivazione e con abbinata vendita rateale di
router (fTofferta include l'acquisto obbligatorio del routein vendita rateizzata come da profilo
commercial®).

La fattura n. 8L00542378el 6 agosto 2018, depositata agli atti e relaiatenza fissa oggetto del
presente procedimentoparta sotto la vocettitto senza limiti adsll'addebito della somma di euro
5,65 per n. 7 giorni di competenza del citato doemtm contabile, importo che, rapportato alla
mensilitd, corrisponde alla cifra mensile pari asloe25,00. La citata fattura, inoltre, contabilizta
costo rateizzato di euro 12,20 collegato alla vienditeale del router.

Tali addebiti risultano conformi al piano tariffarsottoscritto dall’istante.

Diversamente, per quanto attiene al costo di aitivee, risulta addebitato nella medesima fattura n.
8L00542378, I'importo di euro 100,00 che il citgioofilo tariffario non prevedeva e, pertanto, tale
somma deve essere restituita all'istante, laddoesta sia stata corrisposta all’operatore.

Sul punto Tim ha precisatdi avere gia provveduto ad emettere un accredito con panaia,
visibile sul conto telefonico n. 1/19, per € 108a agli atti non ne & data evidenza.

Cio posto con riferimento alla fattura 8..00542378, la societa Tim € tenuta a stornarénfbarsare
in caso di avvenuto pagamento), I'importo relat@@osti di attivazione pari ad euro 100,00 se gian
corrisposti.

Infine, con riferimento alle utenze mobili, dall@aimentazione agli atti € emerso djle importi
fatturati risultano coerenti con il contratto settatto in data 28 maggio 2018, ovvero per le utenz
n. 339 5018xxxx n. 329 3519xxxx, n. 392 909xxxx.e882 912xxxx € stato applicato il profilo
commerciale Promo mnp10 insieme Tim Europa 15gbptomo Euromessaging e Kaspersky e in
fattura risulta applicata anche la relativa scoigtise, per 'ulteriore utenza mobile & stato ajab



in fattura il profilo tariffario indicato nel cordtto ovvero Tim Europa 1gb e Kaspersky. Alcuna
censura quindi, in merito alle utenze mobili, pgéexre mossa nei confronti dell'operatore.

DETERMINA

TIM SpA (Kena mobile), in parziale accoglimentoligtanza del 28/02/2019, é tenuta a stornare
(o rimborsare in caso di avvenuto pagamento olife iateressi legali a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza con le modalita di pagygm indicate in istanza) entro sessanta giorni
dalla notifica del provvedimento, I'importo pari adro 100,00 (ove non gia corrisposto o stornato)
riportato nella fattura n. 8L00542378 del 06/08RQ¢lativo allutenza n. 0587 7xxxx per le
motivazioni di cui in premessa.

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 consamioni elettroniche di cui all’Allegato A alla
delibera 203/18/CONS.

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

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

Il dirigente

Cinzia Guerrini



