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DELIBERA N. 85/2020/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

XxXxx - TIM S.p.A.
(GU14/86628/2019)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 4 settembre 2020;

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, recantstituzione 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 definiziongelle 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 0tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzionealetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
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. 5 delaprile 2018 avente ad
oggetto ‘Assetto organizzativo del Consiglio regiorfaleon il quale é stato definito il
nuovo assetto organizzativo del Consiglio Regiodaléa Toscana e con il quale e stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile delSettore Biblioteca
e documentazione. Archivio e protocollo. Assistegeaerale al Corecoin con
decorrenza 3 maggio 2018;

VISTA listanza della societa xxxx societa coopaat del 20/02/2019 acquisita
con protocollo N. 0073194 del 20/02/2019;

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

Parte istante, titolare di un contratbmisinesscon I'operatore TIM S.p.A. (di
seguito, per brevita, TIM) sull’'utenza n. 050 80xxlamenta la mancata attivazione del
servizio voce e ADSL, nonché la fatturazione eméssessenza nel periodo di assenza
dei servizi.

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

- sottoscriveva un contratto con l'operatore TIMfase di stipula contrattuale,
riceveva rassicurazioni circa il fatto che sarehdtata possibile Una
navigazione di 20 me@a

- “dopo circa 2/3 settimane [dalla sottoscrizione] iecnico (...) mandato
[dall'operatore], ha fatto le dovute verifichecomunicando I'impossibilita
dell’'attivazione delrouter e del servizio a 20 mega; in particolare veniva
informato circa I'impossibilita di navigazione internet a causa dagnale
insufficiente e della eccessiva distanza dell’'armagbiu di 300 metri). I
tecnico si premurava di informarlo chavtebbe provveduto a comunicare
alla TIM il KO tecnico in modo da annullare il coatto”;

- a partire dal conto telefonico del 5° bimestre 2i#17, I'operatore iniziava ad
emettere la fatturazione, nonostanteorf [avesse] mai usufruito della linea
telefonica ed internét

- “la fatturazione [veniva] sempre contestata al cahter e con reclami
scritti”;

- in data 20/10/2017 inviava un reclamo a mezzo fbaparatore chiedendo
“'annullamento delle fatture emesse dallinizio dapporto contrattuale 5°
2017 (giugno/luglio) dal momento che non [aveva]i msufruito della linea
050803xxxx né per la linea voce né per interngfuianto non € mai avvenuta
I'attivazion€’. Nel reclamo precisava che il tecnico lo avevibimato circa
“Iimpossibilita di navigazione a 20 mega, elemeassenziale per la [sua]
attivita, per cui non mi [aveva] consegnato né atistto alcun modeih
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- in data 06/06/2018 inviava un ulteriore reclamcopkratore a mezzo PEC,
precisando nuovamente di non avemai usufruito della linea telefonica e
tanto meno quella internket

In base a tali premesse l'istante, quantificandiniborsi o indennizzi richiesti in

euro in 4.500.0Q ha chiesto:

i) “la chiusura del contratto in esenzione sggse

i) “lo storno dell'insoluto ad oggi esistente e di doefuturo, con
conseguente annullamento di tutte le fatture emestidutura emissione,
fino a conclusione del ciclo di fatturazidne

iii) “il ritiro della pratica di recupero crediti a (...)ura e spesedel gestore;

Iv) I indennizzo per mancata attivazione del servizio,goeata fatturazione
e per mancata risposta al reclamo e alle segnatazieffettuate
telefonicamente

2. La posizione dell’operatore.

La societa TIM ha dedotto chendlla di quanto dichiarato dall’istante e
supportato da una documentazione idonea a riscoatg@anto assunto e pertanto ogni
tipo di richiesta risulta formulata in modo apodith. [Parte istante] asserisce di aver
sofferto un disagio senza tuttavia fornire alcueneénto da cui desumere ['effettivita
del pregiudizio subito, il nesso causale tra questtevento, né tantomeno la relativa
riconducibilita alla sfera giuridico-soggettiva dilM che, ai fini della presente causa,
non puo non dichiararsi totalmente estranea alleenidd.

Nel merito I'operatore ha evidenziato quanto diusegriportato.

“In primo luogo, € opportuno precisare che nessurencata attivazione e
addebitabile a TIM nel caso di specie: la linea 050.80xxx4 risulta cessata per
morosita in data 28 febbraio 2018 ma che, prima aib, ha subito numerosi
disservizi/segnalazioni — inclusa la componente IAD8osi come si evince dal
retrocartellino allegato Doc. 1) - sicché non rigme al vero cio di cui si lamenta la
societa istante in questa sede.

Per I'esattezza, il primo ticket é stato apertadata 1 settembre 2017 e chiuso in
pari data, il secondo e stato aperto in data 23emlire 2017 e chiuso in pari data, il
terzo é stato aperto in data 25 luglio 2018 e chiimspari data.

In tutte le occasioni in parola, i tecnici annotanache il cliente aveva bisogno di
assistenza a pagamento per la connessione ("manmataessione in wireless con
modem privato”) ma rifiutava quella offerta da TIMhe si limitava a chiudere
tempestivamente l'esigenza, sicché non sussist@mgimn per riconoscere eventuali
indennizzi (atteso che le segnalazioni venivanousehinel rispetto dei termini
contrattuali previsti), vieppiu per l'ultima, quand’utenza risulta[va] gia cessata per
morosita da mesi. La ricostruzione di parte avversacondo cui non era possibile
garantire una navigazione internet a 20 MB "a caueh segnale insufficiente e della
eccessiva distanza dell’armadio (...) e, pertanton 80 provvedeva ad installare il
router/attivare la linea, non risponde al vero peécPinocchio subiva una sospensione
amministrativa dal 20 ottobre 2017 e, il success®@novembre 2017, riceveva una



<> ® ))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

lettera di risoluzione contrattuale (Doc. 2), siécimel periodo di apertura ticket e
chiaro che il collegamento non fosse funzionante.é&Cda collocarsi nell’ambito delle
attivita gestionali contrattualmente riconosciutd’aperatore a tutela del proprio
diritto di credito ai sensi dell’art. 19 delle Coizibni generali di accesso al servizio
telefonico di base "Impresa Semplice", secondo'kCliente e tenuto al pagamento
della fattura entro la data di scadenza ivi ripada Fatti salvi gli altri casi di
sospensione del Servizio e quanto disposto in ieawdr indennita per ritardato
pagamento, Telecom ltalia, previa comunicazioneiameel avviso scritto anche via fax,
via sms, via e-mail e/o telefonico, pud sospendeservizio al Cliente a partire dal
quinto giorno successivo alla data di scadenzaadilttura insoluta” (Doc. 3). Appare
dunque pacifico come ogni iniziativa intrapresa @M in termini di sollecito di
pagamento e/o0 sospensione amministrativa delles loe quibus non possa intendersi
contra jus, perché esattamente prevista dal cotdra ricadente nell’ambito di
un’attivita gestionale posta a tutela del diritta dredito vantato dall’operatore,
certamente insuscettibile di indennizzo perché tiggeali apposita previsione
contrattuale, conosciuta ed accettata dall'istan. precisa che la somma di cui
controparte € debitrice nei confronti di TIM é paxdl € 985,63, cosi come risultante
dalla sommatoria degli importi delle fatture depgaseé da controparte, che nulla ritiene
dovuto in assenza di dettaglio traffico. Ebbenattémdosi di profilo commerciale flat,
nessun dettaglio & possibile rinvenire all'interdelle menzionate fatture ma, fermo
restando cio, e pacifico I'espletamento - a lugli@l7 - degli ordinativi di attivazione
(fonia + ADSL) come da schermate che si alleganoc(Dt). Non risultano note in
merito all'inesercibilita della linea o alla mancaiconsegna del modem”

3. La replica dellistante.

Con nota di replica, parte istante ha respinto tudedotto da TIM in memoria,
ribadendo le proprie richieste ed evidenziando che:
“l'utente non ha mai usufruito della linea voce edernet a causa della
mancata attivazione del servizio;

- il modem non é mai stato installato e di consegaehservizio mai usufruito
come anche quello voce;

- l'operatore non ha fornito prova della consegna deddem, del traffico voce
e dati che sarebbero stati generati nel periodo eaedal 28/07/2017 al
20/10/2017 (cessazione amministrativa);

- il gestore non ha fornito nessuna prova di un rigco alle segnalazioni ed ai
reclami, nonostante le lamentele di disagio da @ai¢l client&

4. Motivazione della decisione.

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

In primis, si osserva che, con riferimento alla domaswia i) volta ad ottenereld
chiusura del contratth & venuta meno, sul punto, la materia del corgemdatteso che
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come evidenziato dall’operatore medesimo in memdtalinea n. 050.80xxx risulta
cessata per morosita in data 28 febbraio 2018

Entrando nel merito della controversia giova preemetuna breve ricostruzione
della vicenda al fine di procedere ad un corretiquadramento della domanda
dell'utentesub iv)volta ad ottenere lihdennizzo per mancata attivazione del servizio”
Infatti, l'operatore, al riguardo, assume di aveygalarmente attivato i servizi
depositando una schermata estratta dai proprinsistalla quale si evince I'emissione
in data 26/07/2017 dell'ordine di attivazione intal8/07/2017". In relazione a tale
data, l'operatore ha dedotto che, dai propri sisteemerge la registrazione
dell’'appuntamento e la chiusura con la nota OK Rety’. L’'operatore ha, inoltre,
evidenziato di aver ricevuto delle segnalazioni'ai@nte (01/09/2017, 23/11/2017 e
25/07/2018), precisando che tutte le segnalazi@ricestate chiuse in pari data, atteso
che ‘i tecnici annotavano che il cliente aveva bisoghagssistenza a pagamento per la
connessione ("mancata connessione in wireless codem privato”) ma rifiutava
quella offerta da TIM, che si limitava a chiudeesripestivamente I'esigenza”.

Viceversa, le dichiarazioni dell'istante sono dndee diverso. Innanzitutto, ha
dedotto, in istanza e ribadito con nota di repliclae i servizi di fonia e ADSL sul
numerode quonon sono mai stati attivati, stante il KO tecniccevuto dal tecnico
intervenutain loco in data 28/07/2017. In relazione a tale intervehdsserita promessa
fatta dal tecnico di provvedere all’annullamentdl’degdinativo medesimo non risulta
provata dall’'utente, il quale pur avendo affermdit@ver piu volte reclamato presso il
call center non ha depositato agli atti alcun tracciamentchthmata prima del reclamo
inviato a mezzo fax all’operatore il giorno 20/101Z. Al riguardo deve essere
evidenziato detta missiva € incentrata sulla comtéme della fattura, con la quale
'utente non chiede I'attivazione dei servizi, mhcantrario viene fatto prevalere
I'interesse alla validita dell’annullamento delidnativo di attivazione.

In assenza dunque di segnalazioni volte ad otteheogretto funzionamento dei
servizi viene in rilievo la delibera Agcom n. 69/CIR, nonché unanime orientamento
dell’Autorita in materia, per cui Non e possibile affermare la sussistenza della
responsabilita dell’operatore per malfunzionameuiella linea qualora I'utente non
provi di aver inoltrato, prima di rivolgersi all’Awrita, un reclamo all’'operatore.
Infatti, in assenza di un reclamo, il gestore naro @vere contezza del guasto e non
puo, quindi, provvedere alla sua risoluzidongsi vedano le Delibere Agcom nn.
100/12/CIR, 113/12/CIR ed altre). E evidente cheassenza di segnalazione da parte
del cliente, il gestore non puo venire a conosceatelasupposto disservizio o di un
gualunque altro inconveniente riscontrato dal ¢&enin effetti, in presenza di
qualsivoglia inconveniente, lintervento del gestoé doveroso ed esigibile solo
allorquando venga segnalato da parte del cliengd.dslso di specie é evidente che
'utente confidava sull’avvenuto annullamento ddlivazione dei servizi una volta
appreso dal tecnico intervenuto in loco che, comenaon erano non attivabili nelle
modalita richieste ossia appuratanipossibilita di navigazione a 20 mega, elemento
essenziale per la [sua] attivita, per cui non mvgxa] consegnato né installato alcun
modem.
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Ne deriva che la domandaub iv)volta ad ottenere lihdennizzo per mancata
attivazione del serviziohon puo trovare accoglimento.

Viceversa, possono essere accolte le richmgteii) eiii), nei termini di seguito
indicati.

In primis, a fronte delle doglianze dell’'utente, viene ifievio il consolidato
orientamento giurisprudenzialex multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da
ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gennaio 2010 n. 986ema di prova dell'inadempimento
di un’obbligazione secondo cuil ‘treditore che agisce per la risoluzione contugtie,
per il risarcimento del danno, ovvero per I'inadampnto deve solo provare la fonte
(negoziale o legale) del suo diritto, mentre il deke convenuto e gravato dall’'onere
della prova del fatto estintivo dell’altrui preteseostituito dall’avvenuto adempimento.
Anche nel caso in cui sia dedotto non l'inadempitmedell’'obbligazione, ma il suo
inesatto adempimento, al creditore istante sarafigehte la mera allegazione
dell'inesattezza delladempimento (anche per diffiid rispetto al dovuto o anche per
tardivita delladempimento) gravando ancora una tsolsul debitore I'onere di
dimostrare l'avvenuto esatto adempimentolh mancanza di prova dell’esatto
adempimento da parte del fornitore, si presumedpansabilita contrattuale di questi, a
meno che lo stesso non provi, ex art. 1218 c.@,“linadempimento o il ritardo €
stato determinato da impossibilita della prestaeoderivante da causa a lui non
imputabilé.

Nel caso di specie, si rileva che l'operatore TIptima della cessazione del
contratto, ha dichiarato di aver attivato la faurgt dei servizi dell'utenzale qua
rappresentando di aver erogato i servizi intervdoeaile segnalazioni. In particolare,
I'istante ha evidenziato come le fatture non ripssero i dati del traffico effettuato. Sul
punto la societa TIM si € limitata a rappresentate ‘trattandosi di profilo
commerciale flat, nessun dettaglio € possibile emke all’interno delle menzionate
fatture’ laddove avrebbe dovuto depositare la documemaziodonea a provare la
fruizione dei servizi da parte dell’'utente medialst@roduzione dei tabulati del traffico
ereportdelle connessioni ad internet.

Pertanto, I'operatore TIM é tenuto al rimborso storno degli importi addebitati
in fattura a partire dall’attivazione dei servimd alla fine del ciclo di fatturazione, in
quanto, in mancanza di prova della prestazioneatapgion € legittimo esigere il
pagamento della stessa. Si dispone, inoltre, ligbbdella regolarizzazione della
posizione amministrativo-contabile dell’'utente.

Diversamente non pud essere soddisfatta la riehsagdi iv) avente ad oggetto
'indennizzo per errata fatturaziong posto che il vigente Regolamento sugli
indennizzi non prevede tale doglianza quale fatigpindennizzabile.

Infine, pud essere accolta la domanda d’indennszioiv)per la mancata risposta
al reclamo scritto di cui il piu primo in atti eagd inviato in data 20/10/2017 a mezzo
fax dall’utente. Sul punto, infatti, 'operatoremba provato di aver risposto all’'utente,
lasciando incontestata la doglianza dello stessaliia anche nella memoria di replica.

Dunque, atteso che il disposto dell’art. 8, commededla Delibera n. 179/03/CSP
(nonché del successivo articolo 11, comma 2, seldesima delibera), prevede che la
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risposta al reclamo debba essere adeguatamentgataog fornita entro il termine
indicato nel contratto (e comunque non superiod5agiorni dal ricevimento della
richiesta), in forma scritta nei casi di rigetta,rhancata risposta al reclamo giustifica il
riconoscimento all’'utente di un indennizzaa’ mancata risposta al reclarho

Ne consegue che l'istante ha diritto alla correspmre diun indennizzo pari a
euro 2,50 per ogni giorno di ritardo, fino a un nsano di euro 300in base a quanto
previsto dall’art. 12, comma 1, dekegolamento sugli Indennizzi

Ai fini del calcolo dell'indennizzo si determina dies a quonella data del
20/11/2017, detratto il tempo utile di 30 giorniepisto dalla Carta dei Servizi
dell’operatore per la risposta al reclamo sopraxited il dies ad quemmella data
dell'udienza di conciliazione del 20/02/2019.

Pertanto, in accoglimento della domandab v) listante ha diritto alla
corresponsione dell'indennizzo da computarsi mailsura massima di euro 300,00.

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;

DELIBERA

Articolo 1

1. I Corecom Toscana accoglie parzialmente [listana@sentata dalla societa
cooperativa xxx, in persona del legale rappresémfano temporenei confronti di
TIM S.p.A.

2. La societa TIM S.p.A. é tenuta alla regolarizzaeiakella posizione amministrativa
della parte istante mediante lo storno (o il rindeom caso di avvenuto pagamento
oltre agli interessi legali dalla data di preseiae dell'istanza di definizione della
controversia) di tutta la fatturazione inerenteéutdinza n. 050 803xxxx, fino a
conclusione del ciclo di fatturazione; dovra inelassere ritirata a cura e spese del
gestore la pratica di recupero del credito eveniaate aperta.

3. La societa TIM S.p.A. e tenuta al pagamento, tramisegno o bonifico bancario, in
favore di parte istante di euro 300,00 (trecentpQitolo di mancata risposta al
reclamo oltre agli interessi legali dalla data diegentazione dell’istanza di
definizione della controversia.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale maggior danno subitcsemsi dell’articolo 20, comma 5,
del Regolamento.
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Ai sensi dell'articolo 20, comma 3, del citato Rkgoento 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 iaumale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello es

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

Firenze, 4 settembre 2020

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.)



