V' CONSIGLIO REGIONALE DEL MOLISE

2\
“é’,@\_.@s’ DELIBERAZIONE DEL COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIONI
E ‘

CO.RE.COM.-Molise

Verbala Adunanza del 5/«52 /fﬁj &

OGGETTO: Definizione GU14 prot. n.5427 del 10/05/2017 TIM Telecom S.p.A. Oggetto della
controversia: Interruzione/sospensione del servizio; — Modifiche contrattuali; - Traffico non
riconosciuto; Trasparenza contrattuale. Oggetto del contratto: Servizio di telefonia mobile — utenza

business. Cod. cliente
DELIBERAZIONE N°..'§ ‘F

L’anno duemiladiciotto (2018) il giorno CiNAuUE. (2.) del mese di NEEMBRE. .. nella
sede di Via Colitto, 7- Campobasso, si & riunito il CO.RE.COM., alla presenza dei Signori:

Nominativo Carica Presente Assente
FABIO TALUCCI Presidente X
NICOLA LAVANGA Vice presidente ><
ANGELA CATALANO Componente ><

Verbalizza il Direttore del Servizio Dr.ssa Angela Aufiero.

IL COMITATO CORECOM
VISTA la legge 31 luglio 1997, n.249, “Istituzione dell’Autorita per le garanzie nelle
Comunicazioni e norme sui sistemi dell’OPERATORE telecomunicazioni e radiotelevisivo™ in
particolare I’articolo 1, comma 6, lettera a), n.14.
VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481 recante “Norme per la concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei servizi di pubblica utilita”;
VISTO [’articolo 84 del Decreto legislativo del 1° agosto 2003, n.259, recante “Codice delle

Comunicazioni elettroniche”;
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VISTA la legge della Regione Molise 26 agosto 2002 n. 18, recante “Istituzione, Organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni” e successive modificazioni e
integrazioni;

VISTO I’Accordo Quadro approvato in data 28 novembre 2017 tra Agcom, la Conferenza delle
regioni e delle Province autonome ¢ la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle
regioni e delle Province autonome, concernente ’esercizio delle funzioni delegate ai Comitati
Regionali (Accordo);

VISTA la nuova Convenzione sottoscritta tra I’Agcom, il Corecom Molise e la Regione Molise
decorrente dal 1° gennaio 2018 in applicazione del citato Accordo;

VISTA la Deliberazione AGCOM n. 179/03/CSP “Direttiva generale in materia di qualita e carte
di servizi di OPERATORE comunicazioni”,

VISTA la Delibera n. 276/13/CONS riguardante “Approvazione delle linee guida relative
all’attribuzione delle deleghe ai Co.RE.Com. in materia di risoluzione delle controversie tr utenti
ed operatori di comunicazioni elettroniche”;

VISTA la delibera n. 173/07/CONS recante “Regolamento sulle procedure di risoluzione delle
controversie tra utenti e operatori di comunicazione elettroniche”;

VISTA la delibera n.73/11/CONS recante “Approvazione del regolamento in materia di indennizzi
applicabili nella definizone delle controversie tra utenti ed operatori ed individuazione delle
fattispecie di indennizzo automatico ai sensi dell’articolo 2, comma 12, leit. G) della legge 14
novembre 1995 n.481”;

VISTO [I’allegato A alla delibera n. 73/11/CONS;
VISTA I’istanza presentata in data 10/05/2017 prot. n.5427 presentata dal ricorrente mediante

formulario GU14, con cui ha chiesto 'intervento del Comitato Regionale per le Comunicazioni del
Molise per la definizione della controversia in essere con la compagnia telefonica Telecom s.p.a.
S.p.a. ai sensi dell’articolo 14 e ss. del Regolamento;

VISTI gli atti relativi all’espletato.tentativo obbligatorio di conciliazione;

VISTA la nota prot. n.5499 del 12.05.17 con cui il Co.Re.Com. Molise ha comunicato alle parti, ai
sensi dell’art. 15 del Regolamento, ’avvio del procedimento istruttorio finalizzato alla definizione
della predetta controversia, fissando i termini per lo scambio di memorie, repliche e
documentazione;

VISTI gli approfondimenti istruttori acquisiti ai sensi dell’art. 18 della delibera 276/13/CONS
pervenuti da parte del ricorrente in data 11/05/2018 via Pec, al prot. n.4843, e in data 15/05/2018
con Pec pervenuta al prot. n.4979 da parte dell’operatore Telecom s.p.a.;

VISTO il verbale di udienza di definizione del 24.11.17 di rinvio a successiva udienza;

VISTO il verbale di udienza di definizione n. 78 del 09-10-2018.
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VISTI gli atti del procedimento in epigrafe e la relazione istruttoria del responsabile del
procedimento prot. n.11604 del 29/11/2018 che si allega alla presente deliberazione e costituisce
parte integrale del presente provvedimento;
Tutto cid premesso,
11 Comitato, nel condividere e fare propria la relazione istruttoria prot. n.11604 del 29/11/2018.
all’unanimita, DELIBERA
1. di rigettare I’istanza di Definizione GU14 prot. n.5427 del 10/05/2017 TIM Telecom
S.p.A Oggetto della controversia: Interruzione/sospensione del servizio ; — Modifiche
contrattuali; - Traffico non riconosciuto; Trasparenza contrattuale. Oggetto del contratto:
Servizio di telefonia mobile — utenza business. Cod. cliente
2. Compensare tra le parti, le spese di procedura.
3. Di inviare I’atto alla pubblicazione cosi come previsto dalla norma.
E’ fatta salva la possibilita per I’utente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale ulteriore danno subito, come previsto dall’art.19, comma 5 del Regolamento.
L’operatore & tenuto a comunicare a questo Corecom I’avvenuto adempimento della presente
deliberazione entro il termine di 60 giorni dalla notifica della medesima.
In forza all’art.19, comma 3 del Regolamento, il presente provvedimento costituisce un ordine
dell’ Autorita ai sensi dell’art.98, comma 11 del D.Lgs 1° agosto 2003, n.259.
Ai sensi dell’art. 135, comma 1, lett.B) del Codice del processo amministrativo, approvato con
D.Lgs. 2 luglio 2010, n.104, il presente provvedimento puo essere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.
Ai sensi dell’art.119 del medesimo Codice, il termine per ricorrere avverso il presente
provvedimento ¢ di 60 giorni dalla notifica.
La presente delibera & formata da n. 3 facciate ed & pubblicata sul sito web del Corecom Molise
in forma integrale.

I1 Verbalizzante
Angéla AUFTERO
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Vg Consiglio Regionale del
" Molise

Al Comitato
Co.Re.Com. Molise
Sede

DOCUMENTO ISTRUTTORIO:
Oggetto: Definizione GU14 prot. n.5427 del 10/05/2017

TiM Telecom S.p.A

Oggetto della controversia:

Interruzione/sospensione del servizio ; — Modifiche contrattuali; - Traffico non riconosciuto;
Trasparenza contrattuale,
Oggetto del contratto:
Servizio di telefonia mobile — utenza business.
Cod. cliente
11 Responsabile dell’istruttoria dott. Luigi Ciambriello

VISTA la legge 14 novembre 1995, n.° 481 recante “Norme per la concorrenza e la
regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei servizi di
pubblica utilita”;

VISTA la legge 31 luglio 1997, n.° 249, recante “Istituzione dell’ Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivo ™,

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

VISTA la legge regionale 26 agosto 2002, n. 18 recante “Istituzione, organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni (Co.Re.Com.)”.

VISTO I’Accordo quadro tra I’Autoritd per le Garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza

delle Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee
legislative delle Regioni e delle Province autonome, sottoscritto in data 4 dicembre 2008;

VISTA la Convenzione per I’esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni, il
Consiglio regionale del Molise e il Comitato regionale per le comunicazioni del Molise in data
14.12.2011 e in particolare I’art. 4, c. 1, lett. e);

VISTA la delibera n.° 173/07/CONS, del 19 aprile 2007, recante “Regolamento sulle procedure

di risoluzione delle controversie tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti.

VISTA la delibera n.° 73/11/CONS, del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e operatori”;

VISTO I’Accordo Quadro del 28 novembre 2017 tra I’ Autorita, la Conferenza delle Regioni e

delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle
Regioni e delle Province autonome;

VISTA la nuova convenzione sottoscritta tra ’AGCOM ed il CORECOM Molise decorrente dall’1
gennaio 2018;

VISTI gli atti del procedimento, il modello GU14 prot. n.5427 del 10/05/2017, la documentazione
acquisita nel corso dell’istruttoria depositata agli atti.

CONSIDERATO

Definizione C.C. GU14 prot. n.5427 del 10/05/2017 TIM s.p.a.




che in data 24/11/2017 ha avuto luogo I'udienza di definizione in cui risultano presenti
entrambe le parti le quali hanno manifestato I'intenzione di rinviare la discussione con
riapertura dei termini per integrazione della documentazione e relative contro-memorie;

che in data 10/04/2018 il Co.Re.Com. ha inviato nota prot. n.3874/18 di riapertura termini ai
sensi dell’art.18 della delibera 276/13/CONS, per ampliamento attivita istruttoria prevedendo
il termine di trenta giorni per la presentazione di memorie e documenti;

che in data 11/05/2018 & pervenuta via Pec, al prot. n.4843, ulteriore documentazione inviata
dal ricorrente;

che I’operatore TIM in data 15/05/2018 con Pec pervenuta al prot. n.4979 ha inviato ulteriore
nota;

che in data 09/10/2018 ha avuto luogo ’udienza di definizione in cui risultano presenti
entrambe le parti, ove non & stato comunque possibile addivenire ad una soluzione conciliativa
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della controversia come si evince da verbale n.78/18.

RILEVATO, sulla scorta della documentazione in atti, quanto segue:

1l ricorrente ha presentato ricorso mediante formulario UG in data 16/03/17 pervenuta al prot.
n.3415 del 20/03/2017, non raggiungendo nessun accordo, seppur parziale, con la controparte,
come si evince da verbale di udienza di conciliazione n.262/17 del 19/04/2017.

Posizione del ricorrente.
Il ricorrente, titolare di utenza di telefonia mobile, business dichiara nel formulario GU14 di

riportarsi integralmente a quanto descritto nella istanza introduttiva UG del 16/03/17
aggiungendo ulteriore fattura /X01848214 del 14/4/17 che egli ritiene abbia le stesse ragioni di
contestazione della precedente in linea con il reclamo in capo all’operatore; nel formulario UG
veniva dall’istante dichiarato: “a settembre 2016 abbiamo ricevuto da un operatore TIM
mediante contatto telefonico riposizionamento del contratto su offerta illimitata con 5GB di
internet al prezzo di 13,90 al mese. L’adesione era immediata. A distanza di tempo ci troviamo
con fatture ben pii alte delle altre e senza applicazione delle condizioni accetlate
telefonicamente. Nella fattura 7X00990934 ci troviamo anche un traffico dati wap che non
abbiamo mai generato essendo la connessione solo web.”

Nel medesimo formulario UG del 16/03/17 il ricorrente chiedeva:
- Storno della posizione debitoria ed applicazione delle condizioni contrattuali accettate

telefonicamente.

Il ricorrente chiede a mezzo dell’attuale formulario GU14:
Indennizzo per ritardata attivazione del servizio promo;
Indennizzo per mancata risposta ai reclami;

Spese di procedura;

Storno posizione debitoria.

N )

L’istante allega al GU14 il seguente documento:

Fotocopia del documento di identita dell 'utente interessato.
Posizione dell’operatore.
TIM Telecom s.p.a., nelle proprie memorie del 14/06/2017 pervenute al prot. n. 6795 del
15/06/2017, eccepisce la inammissibilita e I'infondatezza in quanto Iistanza prodotta dal
ricorrente: a) & totalmente sguarnita di prova, attesa la totale assenza di supporto documentale;
bjnulla di quanto dichiarato dall’istante & supportato da una documentazione idonea a
riscontrare quanto assunto € pertanto ogni tipo di richiesta risulta formulata in modo apodittico;
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¢) il ricorrente contesta in maniera non circostanziata la pretesa difformita di fatturazione
rispetto ad un accordo di contratto —asseritamente concluso nel 2016 — ma non provato e
rispetto a cui non & possibile quindi, individuare neppure i termini pattuiti all’epoca fra le parti
¢ disattese secondo la ricostruzione dell’istante; d) nessuna fattura contestata ¢ stata depositata
e nessun reclamo ¢ stato depositato; €) il ricorrente menziona un preteso riposizionamento
contrattuale concluso nel febbraio 2017 su cui TIM dichiara di non voler accettare il
contraddittorio, trattandosi di circostanza nuova rispetto al presente procedimento.

Repliche del ricorrente.

Il ricorrente con nota pec del 24/06/2017 pervenuta al prot. n.7140 del 26/06/2017 replicava
affermando: a) il riposizionamento delle utenze secondo i profili riportati in istanza, era stato
proposto dal TIM; b) di aver prodotto reclamo all’operatore mediante contatto al 191 servizio
clienti business per mancato rispetto delle condizioni economiche concordate e di aver
contestato la fattura 7X00990934 per addebito arbitrario del servizio di navigazione dati; allega
il documento di riposizionamento (“Offerta Retention 100%), affermando che esso non pud
essere contestato da TIM come oggetto nuovo della controversia, in quanto si riferisce al
medesimo numero di contratto ed alle medesime utenze; c¢) formula richiesta delle spese di
procedura; d) reitera le richieste formulate nell’GU14.

TIM Telecom s.p.a. con nota pec del 26/06/2017 pervenuta in pari data al prot. n.7178, replica
affermando che il ricorrente allega un profilo commerciale Retention 100% senza tuttavia
sanare la persistente genericita delle pretese svolte e la carenza di supporto documentale ...
profilandosi dunque il precedente accordo contrattuale totalmente non provato e rispetto a cui
non & possibile individuare neppure i termini convenuti ed asseritamente disattesi da TIM.

In data 24/11/2017 ha avuto luogo una udienza di definizione in cui risultano presenti entrambe le
parti le quali hanno manifestato I’intenzione di rinviare la discussione con riapertura dei termini per
integrazione della documentazione e relative contro-memorie;

In data 10/04/2018 il Co.Re.Com. ha inviato nota prot. n.3874/18 di riapertura termini ai sensi
dell’art.18 della delibera 276/13/CONS, per ampliamento attivita istruttoria prevedendo il termine di
trenta giorni per la presentazione di memorie e documenti;

Il ricorrente in data 11/05/2018 inviava una Pec pervenuta al prot. n.4843, allegando ulteriore
documentazione relativa a fatturazione agosto/settembre 2017 e ottobre/novembre 2018.

TIM Telecom s.p.a. in data 15/05/2018 con Pec pervenuta al prot. n.4979: a) ha chiesto lo stralcio
della  predetta nota 11/05/2018 (prot.n.4843) eccependo I’innammissibilitd perché pervenuta
tardivamente rispetto al termine previsto; b) ha ribadito il concetto di circostanza nuova in merito al
riposizionamento delle utenze; c) ha rilevato che le fatture allegate alla nota di cui trattasi siano di
pertinenza a periodi successivi a quelli dedotti nel presente procedimento avviato il 12/05/2017 e che
nessun reclamo ¢ stato depositato.

Il ricorrente in data 21/05/2018 ha inviato una pec pervenuta al prot. n.5216, con cui afferma che il
ritardo di 6’minuti di invio della pec del giorno 11/05/2018 era dovuto a questioni di connessione con
la pec del destinatario; egli ¢ del parere che TIM assegna ad ogni contratto un numero dal quale TIM
stessa pud risalire esattamente alla singola linea ed al singolo profilo commerciale associato; per cui
I’operatore non pud asserire di non avere elementi per risalire alla ricostruzione dei fatti.
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In data 09/10/2018 ha avuto luogo I'udienza di definizione in cui risultano presenti entrambe le parti,
ove non ¢ stato comunque possibile addivenire ad una soluzione conciliativa della controversia come
si evince da verbale n.78/18.

In merito alla inammissibilita, sollevata da TIM in ordine alla nota del ricorrente 11/05/2018
pervenuta con pec in data successiva al termine di scadenza previsto, si evidenzia che essa riguarda un
riposizionamento contrattuale, con relativa fatturazione, concordato con [’operatore telefonico,
intervenuto nelle more del presente procedimento, per cui trattandosi di circostanza nuova, si ritiene
che non possa essere preso in esame in questa sede non essendo stato sottoposto al tentativo
obbligatorio di conciliazione.

Si ritiene pertanto la inammissibilita con stralcio della predetta nota sia perché tardiva, sia perché in
violazione di quanto disposto nell’art.14.111.1.2 della Delibera 276/13/CONS.

Passando all’esame della questione,

PRELIMINARMENTE, dovendo valutare il comportamento delle parti, si rileva che sia
il ricorrente che la societa TIM Telecom s.p.a. hanno aderito al tentativo di
conciliazione.

IN TEMA DI RITO deve dichiararsi la parziale ammissibilitd della domanda del
ricorrente;

NEL MERITO, la domanda dell’utente ¢ da ritenersi non accoglibile e quindi da
rigettarsi..

1. Indennizzo per ritardata attivazione del servizio promo;

Si ritiene che la presente richiesta, non essendo stata formulata in fase di conciliazione
mediante UG, non possa essere presa in esame in virth del principio contenuto
nell’art.14.111.1.2 della Delibera 276/13/CONS. il quale contempla che: “ un eventuale
ampliamento dell’esame a questioni ulteriori, consentirebbe, in pratica, di aggirare il
principio di obbligatorieta della fase conciliativa per le nuove questioni”. Infatti le
sopraggiunte questioni aprirebbero nuovi spunti di confronto in questa sede, su
argomenti che non sono stati oggetto di esame e di potenziale accordo se pur parziale,
in sede di conciliazione, non essendo dette questioni state formulate nella precedente
fase conciliativa.

2. Indennizzo per mancata risposta ai reclami;

Si ritiene che la presente richiesta, non essendo stata formulata in fase di conciliazione
mediante UG, non possa essere presa in esame in virth del principio contenuto
nell’art.14.111.1.2 della Delibera 276/13/CONS. il quale contempla che: “ un eventuale
ampliamento dell’esame a questioni ulteriori, consentirebbe, in pratica, di aggirare il
principio di obbligatorieta della fase conciliativa per le nuove questioni”. Infatti le
sopraggiunte questioni aprirebbero nuovi spunti di confronto in questa sede, su
argomenti che non sono stati oggetto di esame e di potenziale accordo se pur parziale,
in sede di conciliazione, non essendo dette questioni state formulate nella precedente
fase conciliativa. A mero titolo dichiarativo si evidenzia che agli atti non risulta alcun
reclamo prodotto dall’utente.
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3. Spese di procedura;
La presente richiesta non ¢ stata formulata in sede di conciliazione; nel merito si trattera
di seguito.

4. Storno posizione debitoria.
Nel merito i ritiene che la richiesta non possa essere accolta in quanto essa € totalmente
sguarnita di prova, attesa la totale assenza di supporto documentale. Infatti il ricorrente
gia in sede di presentazione del formulario GU14 non allega la documentazione relativa
alla rimodulazione, da egli asserita, del settembre 2016.
Neppure con la riapertura dei termini disposta da questo Co.Re.Com. Molise in data
10/04/2018, tesa all’acquisizione di ulteriore documentazione, non vi & stata la
produzione di alcuna documentazione della rimodulazione nel settembre 2016 dal
ricorrente asserita, per cui quanto dichiarato dall’istante non & supportato da
documentazione idonea a riscontrare quanto da egli assunto.
Si ritiene che il ricorrente contesta in maniera non circostanziata la pretesa difformita di
fatturazione rispetto ad un accordo di rimodulazione — asseritamente concluso nel 2016
—ma non provato e rispetto a cui non ¢ possibile quindi, individuare neppure i termini
pattuiti all’epoca fra le parti e disattese secondo la ricostruzione dell’istante.
Il ricorrente, nelle memorie del 07/06/17, produce documentazione relativamente ad una
rimodulazione del 08/02/2017 che, come sopra descritto e motivato, & stato oggetto di
inammissibilita.
Pertanto si ritiene di dover rigettare I’istanza del ricorrente.

Spese di procedura.
Visto I’articolo 19, comma 6 della Delibera 173/07/CONS, si propone di compensare

le spese di procedura tra le parti.
TUTTO CIO’ PREMESSO

PROPONE
Al CO.RE.COM. Molise:
di rigettare, per le motivazioni innanzi illustrate, I’istanza di Definizione GU14 prot. n.5427 del

10/05/2017 TIM Telecom S.p.A Oggetto della controversia: Interruzione/sospensione del servizio ; —
Modifiche contrattuali; - Traffico non riconosciuto; Trasparenza contrattuale. Oggetto del contratto:
Servizio di telefonia mobile — utenza business. Cod, cliente

- Compensare tra le parti, le spese di procedura.

- Diinviare I’atto alla pubblicazione cosi come previsto dalla norma.

Campobasso, 18/10/2018
Il Responsabile dell’istruttoria

Visto, si condivide dott. Luigi Ciambriello
Il Direttore del Servizio
dott.ssa Angela Aufiero

(Documento informatico sottoscritto con firma digitale ai sensi del D.lgs. n. 82/2005)
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