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DELIBERA N. 53/2021/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxx / Optima Italia S.p.A.
(GU14/214323/2019)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 26 maggio 2021;

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

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

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni 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@®egolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzionealetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome maodificata,
da ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

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

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);
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VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2lfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale Xddislatura” con il quale é stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile délSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell'utente xxxx, del 05/12/2019 cagsita con protocollo n.
0525727 del 05/12/2019;

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

Parte istante contesta all’'operatore Optima It8lip.A. (di seguito, per brevita,
Optima) il prosieguo della fatturazione oltre laaddi passaggio ad altro operatore dei
servizi voce (utenza n. 055 6461xxx) e di accessatarnet (utenza n. 055 14722xxx).

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

“nel gennaio 2018 veni[va] sottoscritto un contragier i servizi di telefonia
fissa, internet ed erogazione dell’energia elettraon il profilo Vita Mia”,

— “non avendo la possibilita di controllare adeguatames in base alle proprie
esigenze, la verifica tra costi e consumi, nel @émn2019 [chiedeva]
telefonicamente la disdetta del contratto per migraservizi ad altri operatori.
Tramite I'unico codice di migrazione presente nallacumentazione, i servizi
della telefonia fissa e dell’energia elettrica [\ve@no] dismessi e per essi
cessalva] la fatturazione che rimane [va] emessa ipeservizio internet gia
attivo con altro operatore

— dall’operatore Tim S.p.A. riceveva la prima fattura8L00146116 emessa il 6
febbraio 2019 con addebito detdhtributi e abbonameriti— “Superfibrd a
partire dal 21 gennaio 2019;

— contemporaneamente perveniva da parte di Optimdattarazione per la
connessione internet e voce gia erogata dall’'operaubentrato;

— stante la mancata cessazione dei servizi ormaiatnigrd altro operatore,
inoltrava ad Optima, un modulo di disdetta data® dprile 2019 dove
dichiarava che l'utenza del n. 055 6461xxx era atggra Tim S.p.A. il 7
febbraio 2019;

— per il tramite dell’associazione di consumatorriéérimento inviava, in data 6
giugno 2019, un reclamo per contestare il prosiedgita fatturazione dopo il
passaggio ad altro gestore ed evidenziava tEhéatture contenenti il servizio
internet emesse con importi per i periodi succesdla cessazione del servizio
telefonico, non sono state pagateContestava, altresijla richiesta del
pagamento [del 3/6/19] delle fatture n° 24004569KB2117710/1B per un
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totale di 414,18€ che non [teneva] conto del pagatmdatto a (...) favore
[Optima] di 805,50 € mediante i bonifici del 7/3/p@r la fattura 2037083 e del
12/14/19 per la fattura 2075831

— Optima riscontrava il predetto reclamo, evidenz@nida I'altro, il periodo in
cui erano state attive le utenze ovveitlsérvizio voce sull’'utenza n. 055646xxx
(attivo dal 1.01.2018 al 18.06.2019); il servizi®@3L sull’'utenza 0556461xxx
(attivo dal 1.01.2018 al 18.06.2019)

— sulla cessazione del servizio internet e telefonspecificava che rfella
procedura di migrazione la societa “Optima Italiapsa.” quale operatore
donating riveste un ruolo passivo, non potendo amdtae il suddetto processo
di migrazione, la stessa ha comunicato regolarmeantdattura il codice di
migrazione affinché il nuovo Operatore potesse areviil processo di
trasferimento dell’'utenza interessata, cid anchesansi di quanto deliberato
dal’Agcom con delibera n.274/2007 la quale ha feago sull’Operatore
Ricevente ogni attivita necessaria alla migrazion€bn cio I'operatore Optima
dichiarava che,rfon essendo il servizio ADSL piu attivo dal 18.062(....), le
suddette fatture [precedenti a tale data] risultaggsere regolaf;

— parte istante ha dichiarato di non aver utilizziteervizio ADSL fornito da
Optima dopo passaggio ad altro operatopeyr ‘effettuare la migrazione dei due
servizi richiamati, [aveva] utilizzato il codice dnigrazione indicato nella (...)
fatturazione (DYT05514723603014Z). Interpellato sirvizio clienti TIM,
gestore subentrato nei due servizi con il numer®032xxx, [confermava] che
entrambi i servizi [erano] regolarmente da loro jgdal 21/1/19. Contattato il
servizio clienti OPTIMA, questi ha affermato chesdrvizio internet non e
migrato, ma cessato il 18/6/19 per I'inadempienehgkestore subentrante; tale
versione contrasta con il fatto che il servizioeimtet e tuttora attivo, fatto
questo che dimostra che la cessazione ha avutdlagso amministrativo e non
ha influito sull’erogazione del servizio. Non eg$eri stata alcuna
inadempienza dell’'utente, si ribadiscono le origieaichiesté;

- “in data 28/10/19 la societa xxx subentrata nellgapione (...) dell’energia
elettrica ha emesso una fattura contenente il CMCHe, come descritto
nell'allegato “verifica fattura xxx”, risulterebbeaddebitabile ad un errore di
OPTIMA a cui si richiede il rimborso

In base a tali premesse listante ha chiesto dfigarido i ‘rimborsi o indennizzi
richiesti in euro 1.800.00

i) “Attribuire la data di cessazione del servizio imketr analoga a quella
di cessazione del servizio teleforiico

i) “Stornare gli importi fatturati sul servizio internén base a quanto
richiesto al punto [i].

iii) “Effettuare il ricalcolo tenendo conto dei versameichiamat’.

iv) “Rimborso fattura pagata a xxx per indebito CMOR

v) “Prevedere un indennizzo per i disagi procutati
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2. La posizione dell’operatore.

L’operatore Optima, nell’ambito del contraddittgriba rappresentatoche, da
verifiche effettuate, il servizio Voce, tecnologi@ip, sullutenza n. 055646xxx €
rimasto attivo con Optima dal 10.01.18 fino al 1P allorquando € cessato per
omessa notifica di richiesta di migrazione da pattaltro operatore, come risulta dai
print allegati. D’altro canto parte istante non Harnito prova circa I'attivazione dei
servizi e la conseguente fatturazione degli stéagparte di altro operatore telefonico,
a partire dal 21.01.2019”

L’'operatore ha, dunque, concluso con la richiesta“drchiviazione del
procedimento nei confronti della scrivente soci@iacapo alla quale non potra essere
ascritta alcuna responsabilita in merito a quanamientato dal cliente

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate
dall'istante essere parzialmente accolte comedgiiis® precisato.

In primis, si osserva quanto segue:

- la domandasub i) volta ad ottenerehe “la data di cessazione del servizio
internet [sia] analoga a quella di cessazione detvizio telefonico; in
un’ottica difavor utentis,sara esaminata alla luce della documentazione in
atti ed interpretata come richiesta di accertamehton comportamento
illegittimo da parte dell’operatore con conseguetitéto all'indennizzo e
ad eventuali rimborsi o storni. Sulla richiestadiBattivazione dei servizi,
altresi, si evidenzia che, sul punto, & cessataakzria del contendere come
emerge dalla documentazione in atti;

— la doglianzasub v) volta ad ottenere un ristor@ér i disagi procurati, al
di 1& del nomen iurisutilizzato, allude ad una domanda impropriamente
risarcitoria esclusa in quanto tale dalla competethal Corecom, la quale,
laddove ne sussistano i presupposti previsti dagoRenento sugli
Indennizzi, sara ricondotta ad una richiesta dirsaindennitaria,

— le doglianze formulate nella domansia iv)non possono essere sottoposte
alla cognizione di questo Corecom, esulando dabl¢erie di competenza
delimitate dall’art. 2, comma 1, del Regolamento.

Nel merito sono meritevoli di parziale accoglimetealomandei) e iii) volte ad
ottenere il ricalcolo della fatturazione emessaiar@é lo storno/rimborso delle somme
addebitate dopo il passaggio ad altro operatore,qu@li saranno considerate
congiuntamente alla domandab i) inerente alla cessazione del servizio di accesso
internet.

Nel caso di specie, dalla memoria depositata gadfatore Optima, risulta che
“che, da verifiche effettuate, il servizio Voce, ntdogia Voip, sullutenza n.
0556461xxxe rimasto attivo con Optima dal 10.0%id8 al 18.06.19. Tuttavia risulta
agli atti che il servizio voce e di accesso adrimge sia stato erogato dall’'operatore
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Telecom lItalia a partire dal 21 gennaio 2019. mnfastante ha contestato il prosieguo
della fatturazione dopo il passaggio ad altro dpeeaallegando la fattura ricevuta dal
gestore subentrante (Telecom ltalia S.p.A.) oweifattura n. 8L00146116 emessa il 6
febbraio 2019 con addebito deichtributi e abbonameriti- “ Superfibrd a partire dal
21 gennaio 2019.

Parte istante ha dichiarato, inoltre, che l'utemelativa alla numerazione 055
6461xxx € stata attivata dal nuovo operatore ieffbfaio 2019, come risulta dal un
modulo di disdetta datato 18 aprile 2019 inoltratbOptima stante il prosieguo della
fatturazione.

Di fatto I'operatore, pur avendo dedotto la coretta della fatturazione emessa, a
fronte della contestazione dell’istante di non avéwito i servizi fatturati dopo Il
passaggio ad altro gestore, non ha fornito idaseontri probatori dai quali dedurre la
regolarita del traffico e I'esattezza dei dati dii € questione. L'operatore avrebbe
dovuto, al fine di provare I'esattezza della faatzione, depositare copia del traffico
voce e deifiles di log indicanti la durata delle connessioni internet,riferibilita
temporale delle medesime, nonché la correttezzé oeporti addebitati sulla base
delle caratteristiche tecniche ed economiche delze contrattualizzato.

Dunque, atteso che la fattura non costituisce gozie di accertamento, idoneo a
rendere certa e incontestabile I'entita periodiedadsomministrazione, ma solo un atto
unilaterale di natura contabile diretto a comurgcalt’'utente le prestazioni gia eseguite
secondo la conoscenza e il convincimento dell'dpeeatelefonico, non si ritiene lecito
pretendere il pagamento della prestazione senzaamroche la stessa sia stata
correttamente fornitaek multis Delibera Agcom n. 211/18/CIR).

Quindi, per quanto sopra, in accoglimento delleraapte domandsub ii) eiii)
la societa Optima e tenuta a stornare (o rimborsaaso di avvenuto pagamento) tutti
gli importi addebitati in riferimento al servizioD$SL sull’'utenza n. 055 147223xxx a
far data 21 gennaio 2019 e voce sull'utenza n.@BBLxxx a far data 7 febbraio 2019,
fino alla fine del ciclo di fatturazione. L'operaéoé tenuto altresi al ritiro a propria cura
e spese della connessa pratica di recupero detaceantualmente aperta.

Viceversa, non puo essere accolta la domanda dimzeo sub v) per il
prosieguo della fatturazione in quanto il disseovlamentato e assimilabile all'indebita
fatturazione che, secondo il costante orientamedtdl’Autorita, esclude |l
riconoscimento dell'indennizzo in quanto non ricoaithile, neanche in via analogica,
ad alcuna delle fattispecie di cui al Regolameniglisndennizzi €x multisDelibera
Agcom n. 93/18/CIR).

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

DELIBERA

Articolo 1
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1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente listaqmasentata dal Sig. xxx nei
confronti della societa Optima Italia S.p.A.;

2. La societa Optima Italia S.p.A. é tenuta alla ragekazione della posizione
amministrativa - contabile mediante lo storno (dritborso, con le modalita indicate in
istanza, in caso di avvenuto pagamento oltre atgiréssi legali calcolati a decorrere
dalla data di presentazione dell'istanza di riswog della controversia) di tutti gli
importi addebitati in riferimento al servizio ADS{ull’'utenza n. 055 147223xxx a far
data 21 gennaio 2019 e voce sull’'utenza n. 0556d6xar data 7 febbraio 2019, con il
ritiro di un’eventuale connessa pratica di recupkiocrediti aperta.

E fatta salva la possibilita per l'utente di rickéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale maggior danno subitcsemsi dell’articolo 20, comma 5,
del Regolamento.

Ai sensi dell'articolo 20, comma 3, del citato Rlgoento il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del d.Igs. 1° agostO2M. 259.

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

La presente delibera e notificata alle parti e fichta sul sito web dell’ Autorita.

Firenze, 26 maggio 2021

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



