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DETERMINAZIONE n. 8 del 14 dicembre 2018
Oggetto: Definizione della controversia xxx/ Telean Italia xxx.

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llpfme per la concorrenza e la regolazione dei i
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radigweisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 mngeail “Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feldb2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettavince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviRce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serdl’'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionj

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;
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VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 5 del 26ila@018 avente ad oggettoAssetto

organizzativo del Consiglio regiondleon il quale e stato conferito alla Dott.ssa @nguerrini

I'incarico di responsabile delSettore Biblioteca e documentazione. Archivio équullo. Assistenza
generale al Corecomn

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale ne®24 luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Guegirsfato individuato il Dott. Luciano Moretti,
dirigente del Settore “Analisi di fattibilita e p& valutazione delle politiche. Assistenza al Ddere
Civico, al Garante dei detenuti e all’Autorita dar partecipazione” quale dirigente sostituto per le
funzioni e attivita inerenti il Corecom;

VISTA l'istanza GU14 n. 183 del giorno 20 maggio 2016 cai la societa xxx chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diusteg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con la societa Teldtallm xxx (di seguito, per brevita, Telecom l&glai
sensi dell’art. 14 del Regolamento in materia dicedure di risoluzione delle controversie tra ofpera
di comunicazioni elettroniche ed utenti, approvedm Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A
(di seguito il “Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.

La societa istante, titolare di un contralttesinesssull’utenza n. 055 8711xxx oltre a tutte le utenze
associate alla P.IVA con la societa Telecom Itdéipenta, da parte dell’'operatore, la difformitdlane
fatturazione rispetto alla proposta contrattuale.

In particolare, nell’istanza introduttiva del prdamento, la parte istante ha dichiarato quantoeegu

- di aver aderito ad un offerta commerciale per k& fessa e il servizio di ADSL con l'operatore
Telecom ltalia;

- “che I'offerta rilasciata dalla Telecom nella pena del Sig. Stefano Baldini efaUTTO COMPRESO
DATI E VOCI” e sul foglio rilasciato dal venditorra chiaramente scritto TUTTO a 113 €

- di aver ‘parlato con il responsabile dellagenzia Telecong. &xx che avrebbe confermato che il
venditore Sig. xxx, (...) rilasciava offerte non mgtecise tanto da aver causato molte contestagoni
motivi di esonero nell'incarich

- che contestavaseérvizi MAlI RICHIESTI e ne ‘formalizzava disdetta con raccomandata del

26/02/2016 (servizio area sicura e Alice businesstgye che detti servizidmmontanad €1.310,92 di
cui pagati €16,79 (Alice business posta”);
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- “che il nuovo contratto proposto prevedeva una ctimitd in ADSL con una MBG un po’ piu
grande, tanto che mi si prospettava una MBG di EB6 inoltre manteneva la stessa linea ISDN ma
comprensiva di traffico telefonico e data la corgenza del mobile, la nuova proposta preventivava
una spesa che sommando il servizio mobile della &itto cio che riguardava la rete fissa e dati
Telecom, ammontava ad 800,00€ (...) come scriveyaugino il commerciale e si allega copia del
foglio, mentre invece, con mero stupore, la priedufa solo di Tim e arrivata sopra (...) 1.000,00 e
quelle di Telecom sono schizzate a 1.110,00 €t8tifamente abbiamo quintuplicato la spesaj!!”

- di avere appostadnti timbri con tante firmkal contratto proposto;

- che I'agente dvrebbe avuto lui personale cura nel compilare idolodi adesione e fargliene avere
copid’ e di avere confidato nell'operato del suddetto;

- che il nuovo contrattoveniva integrato con dei servizi supplementari ¢gdi] non solo non ne
[riconosceva] la richiesta o la necessita, ma n@ageva] nemmeno cosa [fossére che ‘mai
[avrebbe] firmato quell’offerta del fornitore allega’;

- contestava con missiva datata 12 giugno 201¥yeti subito un évidente raggirdin quanto I'’agente
di zona Sig.ra xxavrebbe Sottoposto un’offerta che doveva prevedere condiiziu basse rispetto al
precedente contrattomentré aveva ‘ricevuto fatture emesse in data 11/05/2015 per mporto
notevolmente piu alto

In data 26 aprile 2016 la parte istante esperivacasfronti dell'operatore Telecom lItalia tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso. In basdigptamesse l'istante ha chiesto:

i) lo “storno dell’intera posizione debitoria”;
ii) il “riposizionamento del contratto in essere con relatottimizzazione dei costi”;
iii) “per tutte le mancate risposte ai reclami, urmdennizzo di €1.600,007;
iv) il “recupero delle spese di procedura €200,00".
2. La posizione dell’'operatore.

La societa Telecom ltalia, in data 20 giugno 20k6fatto pervenire, ai sensi e nei termini di dlae.

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difengiwa, documentazione in allegato nella quale
precisando che i termini di scadenza della notifiesdla memoria difensiva coincidevano con la
domenica, ha evidenziateHte se il giorno di scadenza per un adempimentes#vb, il termine é
prorogato di diritto al primo giorno seguente noesfivo (cfr. articolo 52, comma 3, del d. Igs. n.
10412010 e articolo 155, comma 4, c.p.c.). Per agial legis pertanto ed anche secondo la
giurisprudenza di legittimita (c fr. Cass., sent.24375/20102 tale principio deve ritenersi apphia
anche nel procedimento amministrativo, con la cgosaza che qualora i termini fissati con la lettera
di avvio del procedimento scadano in giorno festisono prorogati al primo giorno seguente non
festivd.

Nel merito ha dedotto quanto segue:

- “guanto dalla stessa [societa istante] affermatorétazione al presunto raggiro non pud essere
considerato valido ai fini della definizione, postbe non sussiste prova di quanto dichiarato, né
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tantomeno controparte ha mai presentato una demuactarico della “presunta truffatrice” cosi da
permettere a Telecom di effettuare le opportunéfieke e dunque risolvere gli eventuali contratti,
carpiti con dolo - secondo la ricostruzione apddat dell'istante;

- “d’altronde la stessa [istante] dichiara di aver aggto i propri timbri nonché le firme necessarie
lasciando che il contratto venisse compilato da teraa persona e non dinanzi ai propri oc¢hi

- l'ammissione Ui tale negligenza, di certo non aiuta la posiziaedl'istante, posto che la mancata
lettura dei termini contrattuali o, peggio ancorBaver sottoscritto un contratto in bianco non puo
essere scusabile ex lege, infatti la presunzioneodoscenza ex art. 1335 c.c. € valida fino a prova
contraria, prova che nel caso di specie non sussestcomunque un simile comportamento contrattuale
e sicuramente a carico della parte che lo intragtenper tali ragioni € assolutamente irragionevete
illegittimo cercare di ritenere Telecom responsabdi una mala gestione della pratica da parte
dell'incaricato dell'azienda istante

- “il contratto che qui si deposita (doc.1) e che areche stato messo a disposizione di Sice per la
visione, risulta pienamente legittimo e valido. Ciee puo essere quindi rilevato a questo puntoedah
Sice, volente o nolente, tramite il suo avventatmmortamento, si € autonomamente e scientemente
obbligata ad adempiere agli oneri contrattuali pigv;

- precisava, inoltre, che la societa istante tésal avere una morositpdri ad euro 2.485,96

- rilevava ‘the nonostante l'avvenuto invio da parte di Teleabrndue solleciti (docc. 2 a e b) di
pagamento e ben tre lettere di risoluzione (doeg.I8Be c) contrattuale, (...) non aveva interrotto la
fornitura del servizio in quanto pendente il promednto di conciliazione prima [e poi di | defininé’;

- infine precisava di aver rispostall’'unico reclamo inviatd dalla societa istante.

3. La replica della societa istante.

La societa istante, in data 23 giugno 2016, ha fadrvenire, ai sensi e nei termini di cui all’ak6,
comma 2 del Regolamento, una replica nella qualeébzalito quanto gia rappresentato con l'istanza
introduttiva del presente procedimento ed ha evid¢or

- “di non avere presentato denuncia di truffa sologétare sgradevoli conseguefize

- di essersi limitata arithiedere e pretendere I'annullamento del contration corrispondente alle
richieste fatte e all’'offerta esposta, come detzital commerciale

- “la buona fede di un cliente che appone firma ertinito un contratto, dando fiducia ad un azienda da
poter considerare di spessore e professionalmesgria,snon autorizza o non giustifica o legittima al
commerciale che la rappresenta, la presunzioneotitpcambiare le condizioni o inserire servizi non
richiest’;

- di aver rispettatotltti i pagamenti per cio che riguarda le voci calesate corrette e dovute

Con riferimento ai reclami ha ribadito di avere @pequattro segnalazioni amiai ne & pervenuta
risposta, tranne che a 1, che tra I'altro consisten un format standard e non faceva specificatamen
riferimento a quanto si osservava

4. Motivazione della decisione.
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Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueiode richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In via preliminare.

- si deve evidenziare la difficolta incontrata @aljano scrivente nel reperire elementi essenziali
necessari alla pronuncia, causata dalla confusietia domanda di definizione, carente di precigazio
fondamentali per una certa ricostruzione dei fafticonseguentemente, per un adeguato riscontro
decisorio (sul dovere di chiarezza degli atti psscali, v. anche Cons. di Stato, sez. |, Adunanszz

del 10 luglio 2013 e del 6 novembre 2013);

- con riferimento alla domandsaub ii) relativa al‘riposizionamento del contratto in essere con reMat
ottimizzazione dei costji’si rileva che la medesima non pu0 essere actolgganto il Regolamento
sugli indennizzi non la contempla tra le fattisgedi disservizio indennizzabijlatteso che, ai sensi
dell'art. 19, comma 4, del Regolamento, I'oggetédlad pronuncia e limitato agli eventuali rimborsi o
indennizzi previsti dal contratto, dalle carte dervizi, nonché nei casi individuati dalle dispasit
normative o da delibere dell’Autorita;

- con riferimento alla richiestsub i) relativa alldstorno dell'intera posizione debitoria’si precisa che,

ai sensi delle Linee Guida in materia di risolugodelle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche, approvate con Delibsgaom n. 276/13/CONS, anche 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

Pertanto la presente disamina avra ad oggetto héest@azione dei servizi “Area Sicura” e “Alice
Business posta”.

Sull'attivazione di servizi non richiesti

L’istante contesta l'attivazione dei servizi “Ar&cura” e “Alice Business posta”, laddove I'operato
ne ribadisce la legittimita.

La doglianza non e meritevole di accoglimento peofivi che seguono.

Dalla documentazione agli atti prodotta dall’operatemerge che la societa istante in data 9 dicegi4
ha sottoscritto una proposta di attivazione denataitmpresa Semplice ed ha sottoscritto sia ililprdf

servizio “Area Sicura” che “Alice business post&gli atti emerge che il contrattde quosia stato
regolarmente firmato e timbrato dall'istante in bgma parte e che non sia stato disconosciutastafite
medesimo.

Detto contratto debitamente sottoscritto dall'istamedesimo, attestante I'acquisizione del consenso
inequivoco ed informato € sufficiente a comproviarerolonta della societa istante di attivazione dei
servizi richiesti, in quanto, ai sensi dell’art.027del codice civile,fa piena prova, fino a querela di
falso, della provenienza delle dichiarazioni da tha sottoscritta se colui contro il quale & prdtibone
riconosce la sottoscrizione ovvero se questa diiegate considerata come riconosciuta

Pertanto al richiesta sujrelativa allo“storno dell'intera posizione debitoria” deve esgerigettata.

Sulla mancata risposta ai reclami.
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Con riferimento alla richiesta dell'istante di cali puntosub iii), la stessa deve essere parzialmente
accolta per i motivi che seguono.

Dalla documentazione agli atti risulta che liswrdbbia provato l'invio di un reclamo datato 15
febbraio 2016 avente ad oggetto la contestaziongudi fatture e il gestore Telecom Italia non ha
provato di aver dato alcuna compiuta e motivatposta scritta, in violazione di quanto previsto
dall'articolo 8, comma 4, della delibera n. 179@38P. ( Delibera Agcom 26/18 CIR ).

Atteso che il disposto dell’'art. 8, comma 4, ddDalibera n. 179/03/CSP (nonché del successivo
articolo 11, comma 2, della medesima delibera)yvgue che la risposta al reclamo debba essere
adeguatamente motivata e fornita entro il termintgcato nel contratto e comunque non superiore a 45
giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitta nei casi di rigetto, la mancata rispostaeglamo
giustifica il riconoscimento all’utente di un ind@nzo“da mancata risposta al reclamo”

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai recldindi cui
all'art. 11 dell’Allegato A alla Delibera n. 73/IAONS che, prevede nel caso in cliogeratore non
fornisca risposta al reclamo entro i termini stabitlalla carta dei servizi o dalle delibere deli#orita,
e tenuto a corrispondere al cliente un indennizad pd euro 1,00 per ogni giorno di ritardo, finaa
un massimo di euro 300,00Nel caso di specie viene in rilievo anche il comghael medesimo
articolo secondo cudi’'indennizzo (...) € computato in misura unitaria }.in caso di reclami reiterati o
successivi, purché riconducibili al medesimo digér’.

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopragttaendo il tempo utile di 30 giorni previsto dalle
Condizioni generali di contratto di Telecom ltal@er la risposta al reclamo ricevuto dall'operatiore
data 15 febbraio 2016, si determindi#s a quanella data del 16 marzo 2016 edligs ad quenguella
del 16 aprile 2016, data dell’'udienza di conciloaa.

Pertanto, in accoglimento della domanda di cui @aht iii) delle richieste contenute in istanza,
I'indennizzo da riconoscere all’'utente, ai sendi sgpracitato art. 11 dell’Allegato A alla Delibera
73/11/CONS, é pari all'importo da computarsi nellssura massima di euro 31,00 (1@ die x 31
giorni).

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréagore dell’istante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 50,0@otdi spese di procedura.
CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (Ce®om) devono soddisfare, ai sensi
dell'art. 84 del Codice delle comunicazioni elatiche, il requisito dell’equita, e pertanto tenere
indenne [l'istante dal decorso del tempo necessdlealefinizione della procedura;

VISTO lart. 19, comma 7, del Regolamento che attribriigtdirigente della struttura amministrativa
del CoReCom la definizione delle controversie didesia entitd, che hanno ad oggetto prestazioni di
natura pecuniaria o commerciale di valore non eamaied'importo di euro 500,00;

VISTA la relazione istruttoria redatta dal funzionagsponsabile del procedimento, Dott.ssa Elisabetta
Castelli, ex art. 19 del Regolamento;

DISPONE
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in parziale accoglimento dell'istanza presentataata 20 maggio 2016 dalla xxx Societa italiana di
costruzioni edilizie nei confronti dell’'operatoreel€com Italia xxx, che detto operatore provveda a
corrispondere all'istante, mediante assegno o lwonfancario:

a) la somma di euro 31,00 a titolo di indennizzorpancata risposta al reclamo ai sensi dell’art.
11, comma 1, allegato A della Delibera n. 73/11/@&)N

b) la somma di euro 50,00 a titolo di spese di @doca ai sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzocdii al precedente punto a) dovranno essere
maggiorate della misura corrispondente allimpatégli interessi legali calcolati a decorrere ddbaa
di presentazione dell'istanza di risoluzione debiatroversia.

E’ fatta salva la possibilita per listante di rieere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come prevédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’'art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS, Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L’'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéffficio 'avvenuto adempimento al presente
provvedimento entro il termine di 60 giorni dallatifica del medesimo.

Il presente provvedimento € notificato alle partipabblicato sul sito internet istituzionale del
CoReCom, nonché trasmesso all’Autorita per le gaeanelle comunicazioni per gli adempimenti
conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), débdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esigia

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Firenze, 14 dicembre 2018
Il Dirigente

Dott. Luciano Moretti
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