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GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

DELIBERA N. 51/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

Xxxx/ TIM S.p.A. (Kena mobile)
(GU14/179960/2019)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 21 aprile 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 utilit

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantstituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlledeelecomunicazioni e
radiotelevisive;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronichip

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

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 20tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzioneedetintroversie 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 20022'Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Disciplah Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comaiamni’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazibnsottoscritta 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 recanté&rbroga dell’Accordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, @Gonferenza delle regioni e province
autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
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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 2flfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale >ddislatura” 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 della societa xxxx, del 26/09/20&8quisita con protocollo n.
0407907 del 26/09/2019;

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

Parte istante, titolare di un contratiasinesssulle utenze n. 0564 13002xxx, n.
0564 13002xxx e n. 0564 456xxx, contesta allomeeafim S.p.A. (Kena mobile) (di
seguito, per comodita, Tim) la fatturazione di imtpdifformi da quanto concordato in
sede di adesione contrattuale.

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

— con e-mail del 17 giugno 2018 ad ogget®rydposta Tim riceveva da un agente
TIM una “proposta di riposizionamento della rete fissa/cati€ 100.00 me&e

— Jl'offerta proponeva la stipula di nuovo contratto denominato "Tutto Twin
Office", studiato e realizzato appositamente pergkestione aziendale. Tale
configurazione comporta[va] il trasferimento in Yoiquindi tramite la rete
Internet) delle (...) linee [con] traffico voce illitato verso tutti i numeri fissi e
mobili nazionali, traffico Internet illimitato in Bra Ottica 100 MB., il nuovo
router in uso gratuito, la sostituzione dei (..)efeni interni con altri compatibili
(a (...) scelta se fissi o cordless), (...) concesatuiamente cosi come la loro
configurazione ed installazione. Il prezzo complesa (...) carico [dell’azienda]
sara di € 100,00 al mese + KaNella e-mail I'agente precisava cheome gia
detto verbalmente (...) tutte le modifiche di cuiracggaranno comunque fatte da
Tim entro il 30 Giugno 2019, data limite entro laade tutte le linee analogiche
aziendali italiane saranno comunque spostate irpVoi

— il referente TIM aveva specificatche l'istante avrebbe avuto linee+traffico
illimitato voce + traffico illimitato dati in fibralOO + nuovo router GRATUITO +
sostituzione dei telefoni interni (a scelta dethiste fissi o cordless) +
configurazione di tutti gli apparati per un totatk € 100+iva. Fin da subito si
sono riscontrati costi davvero esorbitanti e dopdBRSI contatti senza risposta
al 191 [decideva] di inviare pec in data 22/01/20BENZA ESITO. In data
14/02/2019 non ricevendo alcuna risposta dal gestlecideva] di inoltrare
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NUOVA PEC all'agenzia di riferimento SENZA ESITOsempre all’agenzia si &
inviata nuova pec in data 08/05/2019 anche queBfdZA ALCUN ESITO

— riceveva da TIM una risposta datata 17 agosto 2019 con riferimento alla
“richiesta pervenuta in data 12/08/2019, esigenza h:12434354741, [riferiva
di aver] provveduto ad effettuare i dovuti contrg#] che non é stato possibile
accogliere la (...) richiesta in quanto le sospensidelle fatture segnalate al
Corecom vengono effettuate solo dopo la comuninazidficiale del contenzioso
da parte dell’Organo sopracitato

Parte istante ha, inoltre, rappresentato in istarea‘[l]’articolo 8, comma 4
della delibera 179/03/CSP stabilisce che la rispostl reclamo debba essere
adeguatamente motivata e fornita entro il termindicato nel contratto e, comunque,
non superiore a 45 giorni dal ricevimento dellahiesta, in forma scritta nei casi di
rigetto. Quanto sopra, come piu volte ribadito dalitorita, al fine di dare all'utente
reclamante un riscontro chiaro ed esaustivo, univac agevolmente dimostrabile,
idoneo quindi a riequilibrare le posizioni dellenpian un dialogo che, tipicamente, non
nasce paritario a causa della qualita dell'operadocome soggetto strutturalmente e
numericamente superiore, organizzato e diversific&er tale ragione le proposte
conciliative trasmesse dall'operatore, per di pitn iun mMomento successivo
all'introduzione del procedimento di conciliazioeanti al Corecom, non possono
essere ritenute valide risposte ai reclami di paistante Si ribadisce che la
quantificazione deve essere effettuata sulla bas®dgolamento Indennizzi, in quanto
la controversia e stata introdotta dopo I'entrata vigore del medesimo; inoltre, il
prodromico verbale di mancata conciliazione non teompla impegni da parte
dell'operatore e, come gia visto, da quanto in,atibn € possibile conoscere I'entita
degli indennizzi previsti dalla Carta dei servizlkbperatore vigente ai tempi della
stipulazione del contratto. Per questi motivi, lamoata risposta al reclamo, da cui
deriva la mancanza di ascolto, di dialogo e contfigibrio con il gestore, fonda il
diritto dell'utente al riconoscimento di un indeano da computarsi ai sensi dell’art. 11
Allegato A alla delibera n. 73/11/CONS: “Se l'optwee non fornisce risposta al
reclamo entro i termini stabiliti dalla carta deesvizi o dalle delibere dell’Autorita, é
tenuto a corrispondere al cliente un indennizza pa€ 1,00 per ogni giorno di ritardo,
fino ad un massimo di € 300,00. L'indennizzo diadkiomma 1) € computato in misura
unitaria a prescindere dal numero di utenze intea¢e dal reclamo ed anche in caso di
reclami reiterati 0 successivi, purché ricondudilall medesimo disservizio

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

1) le “applicazioni condizioni contrattuali come da acciocdn I'agenté;
i) lo “[s]torno intera posizione debitorig

iii) I indennizzo mancata risposta ai reclami per € 300.00

iv) I indennizzo mancato rispetto accordi del 17/06/2p&8€ 600.00
V) le “spese di procedura per € 150°00
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In data 24 settembre 2019 la parte istante esp@ev confronti dell’operatore
TIM tentativo obbligatorio di conciliazione pressdCoReCom Toscana, tentativo che
si concludeva con verbale attestante il fallimefatho stesso.

2. La posizione dell’operatore.

L’'operatore TIM, nell’lambito del contraddittorioon deposito della memoria
difensiva datata 15 novembre 2019, ha eccepito,primis la “genericita ed
indeterminatezza nella descrizione dei fatti edeaga di allegazioni probatorie in
punto di storno e di rimbor$p osservando riel merito che le avverse deduzioni e
richieste sono infondate per diversi motivi o, cooue, sono totalmente prive di
riscontro documentale. Nulla di quanto dichiaratalldstante € supportato da una
documentazione idonea a riscontrare quanto assanfmertanto, ogni tipo di richiesta
risulta formulata in modo apodittico”

In particolare, I'operatore TIM ha segnalatthé I'istante lamenta applicazione di
condizioni contrattuali diverse da quelle prospt#fpattuite con conseguente
fatturazione di presunti importi illegittimi e smhancato riscontro ai reclami del 22
gennaio 2019, 14 febbraio 2019 e 8 maggio 201%Zaémtavia documentare neppure
I'invio della comunicazione anzi, delle comunicazieben tre- che assume inoltrate).
L’istante omette di considerare che in data 29 gmd@018 richiedeva l'attivazione
dell'offerta “TUTTO TWIN OFFICE” la quale prevedeVapzione per il trasferimento
di chiamata da linea fissa, traffico voce illimitaverso tutti i numeri fissi e mobili
nazionali, traffico Internet illimitato in Fibra Gta 100 MB., il nuovo router, la
sostituzione dei telefoni interni con altri comyii e la loro configurazione ed
installazione. Sostanzialmente si tratta di unae# rivolta alle piccole e medie
aziende e che prevede la fornitura di una soluzido# VOIP” ad alta qualita che
include servizi dati, voce e servizi innovativicéntralino. In sede di sottoscrizione del
contratto l'istante dichiarava di accettare i temnmidell’offerta, la quale a fronte del
servizio richiesto, prevedeva appunto i seguenstic@anone iniziale da 124,00 che
trascorsi 36 mesi sarebbe diventato da euro 93,20¢osto di attivazione dell’offerta
da euro 100 da versare una tantum, le rate rela@da fornitura degli apparati
comprensive dei costi di manutenzione apparati parieuro 37,30 (euro 29 piu euro
8,20)".

L’'operatore ha, altresi, precisatacht la fornitura degli apparati € stata
espressamente richiesta dall'istante al momento sditoscrizione del contratto.
Pertanto, non sussiste alcuna difformita tra quaptoposto e I'offerta concretamente
attivata di cui l'istante era a conoscenza e chenddesimo ha espressamente richiesto.
Gli importi fatturati, costituiscono addebiti legimi che come tali non potrebbero
comunque formare oggetto di storno/rimborso. Lidéainfatti, richiede lo storno della
posizione debitoria ed il rimborso di somme pagateasseritamente non dovute, senza
tuttavia indicare né il periodo di riferimento, & fatture contestate, né tantomeno gli
importi asseritamente non dovuti. E, dunque, euieme ogni tipo di contestazione
mossa nei confronti di TIM ed in particolare lamiesta di storno/rimborso di fatture,
non meglio identificate, appare totalmente inforadet fatto, in quanto non provata e,
pertanto, insuscettibile di accoglimento. Invero, ¢éaso di domanda di storno o,
comunque, di rimborso alla parte istante e sempokiesto di depositare tutte le fatture
contestate, precisando le singole voci per le gsiatichiede il rimborso o lo storno. E
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altresi necessario che l'istante documenti 'effettpagamento delle cifre per le quali
eventualmente domandi il rimborso. In mancanzaatiuthentazione a sostegno delle
richieste formulate dall’utente, l'istanza risultgenerica e indeterminata “...stante
I'impossibilita di accertare I'an”, il “quomodo” ed il “quantum” della fatturazione
asseritamente indebita” (ex multis Delibera Agcom7&/17/CONS). Del resto, tale
impostazione € seguita in maniera condivida da eplitti precedenti pronunce, in virtu
delle quali € stato appunto stabilito che il marmcédtaccoglimento della domanda "non
avendo l'utente prodotto copia delle fatture di ahiede lo storno” (v., ex multis
Corecom Lazio, Delibera DL/193/15/CRL e Delibera D86/15/CRL, ai sensi della
quale "la richiesta di storno delle fatture non p@ssere accolta per il mancato
deposito delle stesse"; ed anche Agcom, del. N1662IR per la quale “non possono
essere disposti rimborsi di fatture qualora I'istannon depositi in atti copia delle
fatture contestate e prova dell’avvenuto pagamensojtando in tal caso la domanda
generica”). La domanda di storno della posizionditieria e la domanda di rimborso
delle somme pagate, invero, dovranno essere inbadorante rigettate. Inoltre, I'istante
e in ogni caso tenuto a contestare formalmententidelefonici di volta in volta emessi
dall'operatore, prima della scadenza degli stessdicando precisamente gli importi
che si pretendono non dovuti o inesatti. La socketaxsas di Neri Enrico e Stefano non
ha mai formalmente contestato — né e in grado dvare il contrario in questa sede — i
tutti i conti telefonici ricevuti (le uniche segaaioni pervenute sono per alcuni conti
del 2019 e sono state tutte riscontrate) e dei iquahiede lo storno secondo le
modalita previste dall’art. 5.5 delle Condizionirgeali del Contratto Multibusiness ("l
Conti telefonici dovranno essere pagati per inteadirimenti saranno considerati
insoluti a tutti gli effetti, fatto salvo il casoi égventuali contestazioni relative o
comungue connesse agli importi oggetto del Corte,dovranno essere inoltrate entro
i termini di scadenza del Conto in contestazioreafno salvi i casi di ritardo nel
recapito del Conto opponibili validamente dal ClenIn caso di contestazione il
Cliente sara comunque tenuto al pagamento, entrdaka di scadenza del Conto, di
tutti gli importi non oggetto della contestaziond €onto stesso"). A nulla rileva il
deposito della fattura n. 6 del 2019 in quanto mfiporti fatturati sono conformi
all'offerta attivata. Per quanto concerne la rickta di indennizzo per la presunta
mancata risposta ai reclami si rileva che con comanone del 12 febbraio 2019
(doc.1) TIM riscontrava la segnalazione ricevutgennaio 2019. Con comunicazione
del 25 marzo 2019 (doc. 2) TIM riscontrava la sdgm@ne effettuata dall'istante in
data 27 febbraio 2019 ed infine con comunicazioekeld agosto 2019 (doc. 3) TIM
riscontrava la segnalazione del 16 agosto 201%uth i riscontri forniti TIM ribadiva

la correttezza degli importi fatturati in quantoigstessi risultano conformi alle
condizioni generali del contratto relativo all’offa attivata. Non risponde quindi al
vero quanto lamentato da parte istante in meritéa atarenza di interlocuzione
dell'operatore che, si badi bene, indirizzava seenfw proprie lettere di risposta al
medesimo indirizzo utilizzato quale 5 recapito diturazione, sicché sussiste una
presunzione di avvenuta ricezione. L’'esponenteetindia sempre fornito pronta ed
esauriente risposta alle segnalazioni della socistante, sia telefonicamente che per
iscritto (cfr. lettere di risposta di TIM, sub dod. -2-3). In ogni caso in sede di
definizione non risulta depositato alcun reclamo iefhtti I'istante ha depositato
soltanto la richiesta di cessazione del contratal punto, giova ricordare che, per
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costante giurisprudenza del Corecom, ai fini deltaresponsione dell'indennizzo, e
necessario che listante dimostri di aver effettnente e validamente trasmesso |l
reclamo all'operatore, allegando copia (se scrittoyvero indicando la data e |l
numero identificativo dello stesso (se orale), nessendo all’'uopo sufficiente
un’indicazione generica priva di "oggettivi elemeahche temporali, in ordine alle
effettive segnalazioni del problema" (cfr. DelibeEd/209/15/CRL/UD; si vedano
inoltre Delibera DL/208/15/CRL, ai sensi della gedla mancata indicazione da parte
dell’utente della data del reclamo telefonico pret# I'accertamento di un eventuale
ritardo nella risposta”; e Delibera DL/186/15/CRkecondo cui, "il reclamo non puo
ritenersi validamente avanzato”, non essendociVardell'inoltro mediante A/R, cioé
secondo la modalita prescritta”). Nessuna delle dode avversarie risulta, pertanto,
meritevole di accoglimento”

In relazione alla rfifusione delle spese di procedtraha citato tart. 20 co. 6
della Delibera AGCOM n. 353/19/CONS [che] prevedee cl’Autorita possa
“riconoscere il rimborso delle spese”, ma dispongressamente che le spese
rimborsabili sono solo quelle “necessarie e giustife per l'espletamento della
procedura”. Ebbene, l'istante si limita a chiedegenericamente le spese di procedura
indicate in euro 150,00 senza dimostrare alcunchégaardo, come richiesto dalla
norma citata. Non pud quindi essere sufficiente geaerica richiesta per ritenere
“giustificata” la richiesta e quindi legittima laestituzione delle spese

Infine I'operatore ha concluso con il ribadire iehresta di tespingere l'istanza
in quanto infondata in fatto ed in diritto per i tho sopra esposti

3. La replica dell’istante.

Parte istante, nell’lambito del contraddittorio, cdeposito di una memoria di
replica del 6 dicembre 2019, ha ribadito chedaritroversia verte sull'applicazione di
condizioni contrattuali difformi da quelle prospegt/pattuite/accordate con
conseguente fatturazione di importi illegittimi b sul mancato riscontro ai reclami
del 22/01/2019, 14/02/2019 e 08/05/2019".

Inoltre, ha replicato alle memorie di TIM evidenmi® quanto di seguito
riportato.

“Nelle memorie si parla di descrizione generica n@n rrisulta da quanto
depositato e ben dettagliato nei relativi formuldel UG al successivo GU18&i parla
di mancato riscontro ai reclami ma da sistema Chawaieb si puo constatare che tali
reclami sono tutti correttamente allegati. in dait&@/06/2018 (Si veda PEC "1" in
allegato), la XxxxSAS ha ricevuto una propostapbsizionamento della rete fissa/dati
ad € 100.00 mese. Il referente TIM ben specifidarmeec che l'istante avrebbe avuto
linee+traffico illimitato voce + traffico illimitab dati in fibra 100 + nuovo router
gratuito + sostituzione dei telefoni interni (a #ieedell'istante fissi o cordless) +
configurazione di tutti gli apparati per un totath € 100+iva. Fin da subito si sono
riscontrati costi davvero esorbitanti e dopo diversntatti senza risposta al 191 si e
deciso di inviare pec in data 22/01/2019 senzae#it data 14/02/2019 non ricevendo
alcuna risposta dal gestore si € deciso di inokrawuova pec all'agenzia di riferimento
senza esito .... sempre all'agenzia si é inviata aymc in data 08/05/2019 anche
questa senza alcun esito L’articolo 8, comma 4addilibera 179/03/CSP stabilisce
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che la risposta al reclamo debba essere adeguatemeotivata e fornita entro il
termine indicato nel contratto e, comunque, nonesigpe a 45 giorni dal ricevimento
della richiesta, in forma scritta nei casi di riget Quanto sopra, come piu volte
ribadito dall’Autorita, al fine di dare all'utentereclamante un riscontro chiaro ed
esaustivo, univoco e agevolmente dimostrabile, edouindi a riequilibrare le
posizioni delle parti in un dialogo che, tipicamenhon nasce paritario a causa della
qualita dell’operatore come soggetto strutturalmeent numericamente superiore,
organizzato e diversificato. Per tale ragione leoposte conciliative trasmesse
dall’'operatore, per di piu in un momento successilontroduzione del procedimento
di conciliazione avanti al Corecom, non possonoeesgitenute valide risposte ai
reclami di parte istante Si ribadisce che la quticéizione deve essere effettuata sulla
base del Regolamento Indennizzi, in quanto la cwefisia € stata introdotta dopo
'entrata in vigore del medesimo; inoltre, il prammnico verbale di mancata
conciliazione non contempla impegni da parte dp#mtore e, come gia visto, da
quanto in atti, non e possibile conoscere I'entiggli indennizzi previsti dalla Carta
dei servizi dell'operatore vigente ai tempi dell@pslazione del contratto. Per questi
motivi, la mancata risposta al reclamo, da cui g@arla mancanza di ascolto, di dialogo
e contraddittorio con il gestore, fonda il dirittdell’'utente al riconoscimento di un
indennizzo da computarsi ai sensi dell’art. 11 édlo A alla delibera n. 73/11/CONS:
“Se I'operatore non fornisce risposta al reclamareni termini stabiliti dalla carta dei
servizi o dalle delibere dell’Autorita, & tenutacarrispondere al cliente un indennizzo
pari a € 1,00 per ogni giorno di ritardo, fino acdhumassimo di € 300,00. L'indennizzo
di cui al comma 1) & computato in misura unitari@rascindere dal numero di utenze
interessate dal reclamo ed anche in caso di reclagiterati o successivi, purché
riconducibili al medesimo disservizio”. Nelle meneoil gestore dapprima fa presente
che non ci sono reclami poi comunica che ha formitoretta risposta ai reclami
depositati Il tutto sembra alguanto anomalo e stratonché non comprensibile cosa
voglia significare. In merito nessuna risposta etlami e stata ricevuta dall'istante”

Infine, ha concluso evidenziando ch#tjutte le domande meritano
accoglimentb.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate
dall'istante possono essere parzialmente accolteeah seguito precisato.

In primis si osserva che:

— non puo essere accolta I'eccezione dell'operatdh dirca I'inidoneita della
documentazione proposta dall’istante a corredatistiio, atteso che, ad avviso
di questo Corecom, [listanza risulta sufficienteteensupportata dalla
documentazione prodotta;

— con riferimento a parte della domansiab iv) si rileva I'inammissibilita della
richiesta di fndennizzo mancato rispetto accordi del 17/06/2p&8€ 600.00;
trattandosi di fattispecie non suscettibile di imaigzo ai sensi del Regolamento
sugli indennizzi e, comunque, di materia che edalla competenza dell’'organo
adito.
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Le domandesub i) eii), considerate congiuntamente, possono essere ecelt
termini di seguito esposti.

Preliminarmente deve evidenziarsi che il caso amesverte sostanzialmente su
una mancanza di trasparenza e informativa predtrdta da parte dell’operatore, a
causa della quale listante ha stipulato un cotttrabn ritenendo di incorrere nella
fatturazione di importi eccedenti la somma mensifemicomprensiva peruh totale di
€ 100+iva”.

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 'adempimento, per la risoluzione o peisarcimento del danno deve dare
la prova della fonte negoziale o legale del sudtidire, se previsto, del termine di
scadenza, limitandosi alla mera allegazione deitaastanza dell'inadempimento della
controparte; sara il debitore convenuto a dovernioe la prova del fatto estintivo del
diritto, costituito dall’avvenuto adempimento. Aechel caso in cui sia dedotto un
inesatto adempimento dell’obbligazione, al creditastante sara sufficiente allegare
tale inesattezza, gravando ancora una volta sulitded I'onere di dimostrare
'avvenuto esatto adempimento o che l'inadempiméntdipeso da causa a lui non
imputabile ex art. 1218 c.c.,, ovvero da cause d$pbe di esclusione della
responsabilita previste dal contratto, dalle conoii@ generali di contratto o dalla
Carta ServiZi.

Ancora, con riferimento all'ambito delle telecomeemioni, la Delibera Agcom n.
417/01/CONS, allegato A), detta le linee guidatredaalle comunicazioni al pubblico
delle condizioni di offerta dei servizi di telecomcazioni che gli operatori devono
rispettare. In particolare, dalla citata deliberawnce che le informazioni rivolte al
pubblico devono essere ispirate al necessario ipiindi trasparenza e garantire la
comprensibilita dell'informazione, della comuniacazé pubblicitaria e facilitare i
processi di comparabilita dei prezzi. Inoltre, lalibera Agcom n.179/03/CSP, Allegato
A), all'articolo 4 evidenzia che:gli utenti hanno diritto ad un’informazione comglet
circa le modalita giuridiche, economiche e tecniahieprestazione dei servizi (...) la
diffusione di qualsiasi informazione, in particodadi quelle relative alle condizioni
tecniche ed economiche dei servizi (...) avviegersio criteri uniformi di trasparenza,
chiarezza e tempestivita, osservando in particolgpeincipi di buonafede e di lealta,
valutati alla stregua delle esigenze delle categadi consumatori piu debdli Ne
consegue, che gli utenti hanno diritto ad essefernmati in modo chiaro, esatto e
completo, perché solo in questo modo viene realnéntelato il diritto di scelta
dell'utente finale e la conseguente possibiliteodentamento consapevole verso una
diversa offerta commerciale.

L’operatore, nel caso di specie, a fronte dellaestazione dell’'utente, ha dedotto
che listante ha sottoscritto il profil6TUTTO TWIN OFFICE” [che] prevedeva
I'opzione per il trasferimento di chiamata da linéasa, traffico voce illimitato verso
tutti i numeri fissi e mobili nazionali, trafficanfernet illimitato in Fibra Ottica 100



<> G))

GARANZIE NELLE CORECOM
COMUNICAZION TOSCANA
MB., il nuovo router, la sostituzione dei telefamierni con altri compatibili e la loro
configurazione ed installazione’l’'operatore ha, altresi, precisato cign sede di
sottoscrizione del contratto l'istante dichiarava atcettare i termini dell’offerta, la
quale a fronte del servizio richiesto, prevedevpwago i seguenti costi: canone iniziale
da 124,00 che trascorsi 36 mesi sarebbe diventatoedro 93,20, un costo di
attivazione dell’'offerta da euro 100 da versare utzntum, le rate relative alla
fornitura degli apparati comprensive dei costi damutenzione apparati pari ad euro
37,30 (euro 29 piu euro 8,20Q)”

Tuttavia I'operatore non ha allegato il contrattitescritto dall’istante, laddove
deve evidenziarsi che la e-mail ricevuta dall’agenépiloga esattamente il dettaglio
dell'offerta ricevuta. L’istante ha contestato, lsulbbase di tale promozione, la
fatturazione di importi eccedenti tale somma. Suitp, I'operatore non ha dimostrato
la conformita della fatturazione emessa rispettoftdrta concordatanter partes per il
tramite di un agente presentatosi per conto debges

Sul punto occorre, altresi, precisare chen'riferimento ai contratti sottoscritti
attraverso la propria rete di vendita anche se &dh outsourcing, I'operatore é
responsabile della condotta degli agenti e dell®nimazioni contrattuali dagli stessi
rese all’atto della stipula della proposta contnaie’, (Deliberazione n. 143/10/CIR e
Deliberazioni Corecom Liguria n. 70/2016, Corecobruzzo n. 59/17).

Pertanto, dalla documentazione non si evince dygetatore abbia informato in
maniera esaustiva l'utente circa i costi effettiie sarebbero stati presenti in fattura. E
da notare, altresi, che detta societa non ha pmdaddementi probatori attestanti la
regolare e corretta gestione del cliente in penalesha reclami inviati dall'istante.
Infatti, a fronte delle segnalazioni agli atti, nba prodotto documentazione idonea a
provare di aver comunicato dettagliatamente glti edegli eventuali controlli di
gestione e degli accertamenti contabili, mostratalocongruita della fatturazione
rispetto al profilo che I'operatore ha applicato.

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

In ragione della puntuale indicazione, da partistante del dettaglio della
proposta accettata, in accoglimento delle domaswle i) e ii) deve disporsi la
regolarizzazione della posizione contabile-ammiatsta dell'istante mediante il
ricalcolo delle fatture emesse da TIM dal sorgegkrdpporto contrattuale, con storno
(o il rimborso in caso di avvenuto pagamento) degiporti fatturati eccedenti la
somma di euro 100,00 mensili in relazione alle méen. 0564 13002xxx, n. 0564
13002xxx e n. 0564 456xxx. L’operatore € tenuttreal, al ritiro a propria cura e spese
della connessa pratica di recupero del creditoteraémente aperta.

Viceversa il suddetto disservizio non configuraual tipo d’indennizzo, in
guanto attiene, tutt’al piu, all'indebita fatturame che, secondo il costante orientamento
dell’Autorita, esclude il riconoscimento dell'ind@@zo in quanto non riconducibile,
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neanche in via analogica, ad alcuna delle fattispec cui al Regolamento sugli
indennizzi €x multisDelibera Agcom n. 93/18/CIR).

Infine con riferimento alla richiesta d’'indennizgab iii) per la mancata risposta
ai reclami deve essere premesso che l'utente laméotesso riscontro alle
comunicazioni inviate per PEC nelle datkel'22/01/2019, 14/02/2019 e 08/05/2019

Di contro il gestore ha negato il ricevimento dedtesse, ma ha anche allegato
missive inviate all’'utente in riscontro a reclanfieccita unitamente al loro numero
identificativo, rendendo inconfutabile I'esistendaplurime segnalazioni in atti. Dal
corredo istruttorio risultano, infatti, le seguemiissive inviate da TIM all'istante:

* lettera datata 12/02/2019 N. Prot. C22675874 (...) in riferimentdag(...)
segnalazione pervenuta il 31/01/2019

» lettera datata 25/03/2019 N. Prot. C23120649 in riferimento alla..)X
segnalazione del 27.02.2019, pratica n.ro 1-117430DP’;

* lettera datata I7/08/2019 N. Prot. C24167521 (...) In riferimentdag(...)
richiesta pervenuta in data 12/08/2019, esigenra 112434354741

Le parti contestano reciprocamente il ricevimergledcomunicazioni in atti. Da
un lato I'utente nega la ricezione delle lettereeadezione di quella datata 17 agosto
2019 che allega egli stesso all'istanza; mentre TIM eetd la validita della
documentazione a corredo delle PEC in atti.

Al riguardo va evidenziato che le missive di TIMnsoprive di evidenza delle
modalita e delle prove dell'avvenuta trasmissiom&ntre i reclami a mezzo PEC
dell'istante sono stati depositati in forma di @phalogica del messaggio d’inoltro, da
cui si evince indicazione della data orario dellessa, il testo del messaggio e gli
indirizzi di posta elettronica certificata, destara della comunicazione. Tuttavia si
deve evidenziare che i reclami inviati dall'utents confronti di TIM risultano in ogni
caso sguarniti di prova di avvenuta consegna, on@almente correda I'invio a mezzo
PEC. Ne deriva che tale carenza probatoria - atdratelle eccezioni sollevate
dall’'operatore in merito all’assenza di reclamiitsicyr assume un peso dirimente ai fini
della valutazione dell’indennizzo richiesto perr@ancata risposta al reclamo (Cfr.
Delibera Agcom n. 156/20/CIR).

Pertanto, considerate le reciproche contestazielheé ghari, possono essere prese
in esame solo le segnalazioni tracciate di cuiaa@ile quali non risulta, pero, il testo
dei rispettivi reclami e, pertanto, non sono esafmin ai fini dell'indennizzo per
mancata risposta al reclamo.

Infine, la richiesta di rimborsgsub v)delle spese di procedura non puo essere
accolta, considerato che la procedura di risolziaelle controversie tramite la
piattaforma ConciliaWeb e completamente gratuitwhe non risulta al fascicolo
documentazione attestante spese di procedurafgiatsi

TUTTO cio premesso;

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su propod¢l Presidente;
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DELIBERA

Articolo 1

1. I Corecom Toscana accoglie parzialmente listaqmasentata dalla societa
XxxxS.a.s., in data 26/09/2019 acquisita con pmtoc N. 0407907 del
26/09/2019, nei confronti delloperatore TIM S.p.AKena mobile) per le
motivazioni di cui in premessa.

2. La societa TIM S.p.A. é tenuta alla regolarizzagiordella posizione
amministrativa - contabile mediante il ricalcoldldéatture emesse da TIM dal
sorgere del rapporto contrattuale, con storno (@mborso in caso di avvenuto
pagamento con le modalita indicate nel formulamitre agli interessi legali dalla
data di presentazione dell’istanza di definiziotegli importi fatturati eccedenti la
somma di euro 100,00 mensili in relazione alle zéen. 0564 13002xxx, n. 0564
13002xxx e n. 0564 456xxx. L'operatore e tenuttreal, al ritiro a propria cura e
spese della connessa pratica di recupero del gredéntualmente aperta.

3. La predetta Societa TIM S.p.A. (Kena mobile) é tanaltresi, a comunicare a
guesta Autorita I'avvenuto adempimento alla preselglibera entro il termine di
60 giorni dalla notifica della medesima.

Il presente provvedimento costituisce un ordinsedisi e per gli effetti dell’articolo 98,
comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

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

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

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

Firenze, 21 aprile 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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