CO.RE.COM. ABRUZZO
Comitato Regionale per {e Comunicazioni

DETERMINAZIONE n. 141 del 20 dicembre 2012 procedimento GU14 n° 46/12
OGGETTO: Definizione controversia ./ Teletu spa e Fastweb
IL DIRIGENTE

VISTA la L. 481/1995, “Norme per la concortenza e la regolazione dei servizi di pubblica utilita.
Istituzione delle Autorita di tegolazione dei servizi di pubblica utilita”;

VISTA la L. 249/1997, “Istituzione delPAutorita per le garanzie nelle comunicaziom e norme sui
sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivo”, ed in patticolare Iarticolo 1, comma |, lette. A), n® 14;

VISTO l'art. 84 del Dlgs. 259/2003, recante “Codice delle comunicazioni elettroniche;

VISTA la LR. 45/2001, con la quale & stato istituito, presso il Consiglio Regionale dell’ Abruzzo, il
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguito Corecom), per lo svolgimento delle funzioni di
governo, di garanzia e controllo in tema di comunicazione;

VISTA la Delibera AGCOM 173/07/CONS, recante “Approvazione del regolamento sulle procedure
di risoluzione delle controversie tra operatori di comunicazione e utenti”, successive modifiche ed
integrazioni ed il relativo Allegato A (di seguito “Regolamento”);

VISTA la Deliberazione AGCOM 179/07/CONS, “Direttiva generale in matetia di qualiti e carte dei
servizi di telecomunicazioni™;

VISTA Ia deliber_azione AGCOM 41/09/CIR;
VISTA deliberazione AGCOM 274/07/CONS;
VISTA la circolare AGCOM dell’l1 febbraio 2011, prot. n® 0006817;

VISTO I'Accotdo quadro tra FAGCOM | 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 Pesercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni, sottosciitta tra
PAGCOM, il Presidente della Giunta regionale ed il Presidente del Corecom Abruzzo in data 1 aprile
2011,

VISTO Pallegato A delibera Agcom n. 73/11/CONS con cui & stato approvato il Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utentl ed operatoti e
individuazione delle fattispecie di indennizzo automatico ai sensi dell’art. 2, comma 12, lett. g), della
legge 14 novembre 1995, n. 481;

VISTA Tistanza di definizione presentata dalla societd | , per 1 tramite
dell’ Associazione Avvocati dei Consumatori, in data 29.06.2012 al Corecom Abruzzo e
acquisita al prot. n. 4836;



VISTO che con la suddetta istanza 'utente ha instaurato un procedimento di definizione della
controversia avversa la societd Teletw, ex artt. 14 e ss delibera AGCOM 173/07/CONS, nei cui
confront ha chiesto “... indenmnizzo per il disservizio, indennizzzo per i danni cansati, indennizzp per i mancato
riscontro ai reclami, olfre le spese di procedura™ a fronte dei seguent disservizi: 1) ritardo nella migrazione
della Iinea telefonica; 2) mal funzionamento della linea telefonica; 3) mancata risposta a1 reclami.

VISTA. la successiva nota inviata 2 questo ufficio in data 05/07/2012 ed acquisita al prot. 4917, con Ia
quale l1 parte istante, come sopra rappreseniata ha chiesto di integrace Uistanza di definizione anche nei
confronti di Fastweb;

VISTA la nota del 09/07.2012, prot. n. 4938 con la quale PUffico di Supporto al Corecom ha
comunicato alla parti, ai sensi de]l’a_rt. 15 comma 2, I'avvio di un P]:Dceduneuto istruttodo finalizzato
alla definizione della deferita controversia, invitando le parti a presentare memore e depositare
documenti eniro il termine di 45 giorm dal ricevimento deflla medesima nota ed eventualt
controdeduzioni entro i successivi 10 giomi, oltre che a plesenta_rm alPudienza per la discussione della
questione in data 6 novembre 2012;

VISTA la memosia difensiva pervenuia dall'operatore Teletu spa in data 11 / 09/2012, acquisita al prot.
6296;

VISTA la memora difensiva pervenuta dall’operatore Fastweb spa in data 06/09/2012, acquisita al
prot. 6208; .

VISTA la memona difensiva pervenuta dalla Eﬂute. istante in data 10/09/2012,.acquisita al prot. 6291;

UDITE le sole parti convenute nel corso della predetta udienza, stante la mancata comparizione della
parte istante;

VISTO il verbale deludienza di discussione del 06/11/ 20'1-2, nel quale si da atto della mancata
comparizione della parte istante e della richiesta da parte degli operatod Fastweb e Teletu di deferire al
Corecom Abruzzo con proprio provvedimento la res controversa,

VISTI gli atti del procedimento ¢ la documentazione scquisita nel corso dell'ishuttoria;
CONSIDERATO quanto segue:

Oggetto della controversia e risultanze istruttorie.

Listante, come rappresentato + delPAssociazione Avvocati del Consumator,
riferiva di aver aderito ad uoa proposta contratmale con Telein nel mese di Settembre 2011
comumnicando il codice di migrazione per il passaggio della linea voce e ADSL dal gestore Fastweb. In
data 6/10/2011, Tele Tu, tramite sms, comunicava all'istante che, a partire dalle ore 20,00 dello stesso
giorno, satebbe stato attivo il servizio richiesto. Listaate riferisce, invece, che da quel momento la linea
cessava senza che alenn servizio venisse erogato.

10 22/11/2011, Putente rceveva il servizio solo parzialmente, non riuscendo a ricevere telefonate da
parte di alcuni operatod ed in pm:tu:ola.t modo di Fastweb. Lutente precisa che in data 6/12/2011 la
linea veniva sospesa per morositi nonostante fosse stata presentata al Corecom Abruzzo istanza di
Provvedmaeuto temporaneo durgenza, mentre a fine dicembre l'uteote otteneva i dprstino del
servizio.

La societd Fastweh, attraverso le propre memotie difepsive, acquisite al prot. int a. 6208 in data
06/09/2012, rigettava ogni mchiesta di parte istante, chiedendo, prcljminmente la propda
estromissione dal procedn:nento GU14 in quanto listante nom avrebbe integrato la domanda di
definizione nei propri confronti non chiedendo lemissione di un provvedimento di definizione anche
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nei confronti della Fastweb. Fastweb, inolire, assedva Pavvenuta violazione del pliucipio di
cortispondenza tra il chiesto e il pronunciato per vizio ultra petitnm. Nel merito, Fastweb precisava che
gid in sede conciliativa exa stata chiarita la propra posizione in quanto dalla documentazione agh atn era
stato evidenziato che i1 disservizl si erano verificati in data successiva alla migrazione della risorsa
numerica e ci® & confermato anche dallistanza di definizione laddove si afferma che Putenza fn
acquisita da TeleTu in data 6/12/2011 e che; pertanto, in pari data, e non prims, si verficavano i
disservizi contestat.

Inolire, Fastweb faceva presente che a tutfopgi Iistante dsulta ancora morosa sspetio alle mensilita
maturate nell’ultimo pedodo del rapporto contrattuale per un importo, pari ad € 295,15.

La sodetd TeleTu, atiraverso le propue memorie difensive, acquisite al prot. int n. 6296 in data
11/09/2012, rigettava opni richiesta di parte istante, eccependo nel dettaglio, quanto di seguito
rappresentato.

Preliminarmente, eccepiva Pinammissibilitd della rchiesta di indennizzo formulata dall’ uteate per 1
disagi subit perché considerata generica, in quanto non indicativa di specifiche norme viclate
(contrattuali o derivanti da Carta dei servizi, oppure da Delibere AGCOM), ed in quanto vietata
dall AGCOM sulla scorta dell’art. 19, comma 4, Del, 173/07/CONS, posto che 'operatore identifica la
richiesta di indennizzo in commento con il concetto di richieste “risarcitorie”.

Nel mernto, Poperatore contestava ogni rchiesta di stomo e indennizzo presentata dall’utente,
precisando che in data 7/09/2011 Pistante aderiva alla proposta TeleTu con importazione della dsorsa
numerica da Fastweb e P'applicazione del pian. tariffario “Affari tutioc compreso 41,90

In data 10/10/2011 venivano regolarmente attivati i servizi TeleTw.

In data 11/10/2011 Pistante contattava Poperatore reclamando la presenza di disservizi a fronte della
cui chismata veniva aperto un ticket ID2032164 chiuso in data 4/10/2011 pecché Putente mfiutava la
necessaria gestione tecnica. Peraltro, sullutenza delPistante dsultava ancora attiva la borchia Fastweb
che mpedlva alPistante Putilizzo del servizi TeleTu stante lncompatibiliti tra la detta borchia ed i
servizl richiestl

In data 20/10/2011 e 27/10/2011, Tutente tornava a contattare Poperatore per reclami e
conseguentemente venivano aperti altrettant ticket tecnic fino ad arrivare alla definitiva risoluzione del
problema solo a seguito della rimozione della borchia Fastweb a decorrere dal 22/11/2011.

In metito alle vichieste dell'utente, Poperatore sllegava, a dimostrazione delle propde tesi difensive,
copia dell’avvenuto rscontro all'ulteriore reclamo del 2/11/2011; copia della proposta di abbonamento;:
copia dellz cd. “schermats art”; copia delle fatture na. 23709931057, 23711599810, 23713207596,
23714761381 e 23716260206; copia delle Condizioni di Contratio e della Carta dei Servizi.

Con propde controdeduzioni acquisite agli atd in date 11/09/2011, prot 6291, istante obiettava
all'operatore TeleTu di non potér attribuire la responsabiliti del disservizio alla presenza della borchia
Fastweb in quanto, senza alcun intervento tecaico sul posto, la linea aveva ripreso 2 funzionare dal
22/11/2011, anche se solo parzialmente. Pertanto, alla luce dei fati espost, chiedeva lo storno
dellinsoluto sé ancora pendente, Pindennizzo per il disservizio a partire dal 10/ 10/2011 al 6/12/2011
per i servizi voce ADSL, pos e fax, Findennizzo per la mancata rsposta ai reclami e le spese di
procedura,

Valutazioni in ordige al caso in esame:

) Sud rito _

Preliminarmente si osserva che istanza soddisfa i requisiti di cui all’art. 14 del Regolamento ed &
proponibile ed ammissibile. )

Deve invero essere tgettata I'eccezione di inammissibiliti proposta da Teletu in ordine alla penericiid
dellistanza. Se & vero, infatti, che, at sensi dellast. 19 comma 4 del Regolamento in mateda di
procedure di rsoluzione delle coantroversie tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utents,
Poggetto della pronunciz esclude ogni richiesta risarcitoria ed & viceversa limitato agh eventuali imborsl
o indennizzi previst dal contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei casi individuad dalle disposizioni



normative o da delibere dell’Autoritd, deve daltia parte rlevarsi che, in applicazione di un critedo di
efficienzz e ragionevolezza dell'azione e sulla base della documentazione prodottz dallistante, la
domandz di msarcimento da quesd svolta pud, tuttavia essere interpretata e limitata come richiesta
eventuale di condanna del gestose telefonico al pagamento di wn indennizzo in conseguenza del
disservizio subito.

Resta salvo il diritto dell'utente di rivolgersi all’ Autoritd ordinada per il maggior danno.

Rispetio alla richiests di rigetto addotta da Fasweb, la stessa viene accordata in quests sede in quanto
Iistante si € limitato soltanto a richiedere Pintegrazione dell’istanza nei confront delloperatore predetto
senza tattavia addurre le responsabiliti e la cordspondente dchiesta di eventuali indennizzi. Va
oltremodo chiadto che, anche nel merito, sulla base della documentazione ag]i ati, avuto particolare
riguardo alle controdeduzioni prodotte dallistante, non viene affatto dircostznziata la specifica
responsabilita delf'operatore Fastweb.

ID)Nel merdto

In base alla documentazione disponibile in att, deve preliminammente evidenziarsi che la vicenda
oggeito della presente disamina rappreseata un caso di: 1. Ritardo nel dlascio dellz linea
telefonica/sospensione del servizio; 2. Malfunzionamento; 3. Mancata risposta ai reclami.

IL.1) Ritardo nelP’espletamento della procedura di migrazione.

Con nguardo alla prma contestazione, inerente il ritardo nellespletamento della procedura di
trasfedmento dell’utenza n” da Fastweb a2 TeleTu, dallistmuttona condotta alla luce della
documentazione acquisita dalle patti, & emetso che, come asseiito dalla parte convenuta, in data
7/09/2011 veniva apert2 apposita stringa di dismissione dellutenza in parola su noitfica dell™OLO™
Fastweb s.p.a. in qualitd di operatore reciprent e che la proceduta si concludeva in data 10/10/2011. Cid
s1 evince chiaramente anche dalla schenmaia di migrazione allegata alla memoria di TeleTu.

Come confermato anche dall'istante, & proprdo dall’avvenuto passaggio a TeleTu che avevano omgine i
disserviz in commenio. _

In ordine al cambizmento del fornitori di accesso, FAGCOM — nellintento di dettare misure “a tutela
dei consumatod, in quanto garantiscono la migrazione degli utentl con mintmeo disservizio e la kihertd di
scelta deghi stessi nel cambiare fornitore di servizi di accesso, in coerenza con quanta previsto dall'art. 1,
comma 3 della L. 40/2007 — ha adottato la delibeta 274/07CONS, con cui ha introdotto una procedura
bilaterale volta ad assicurare una concreta attnazione della facoltd riconosciuta all’utente di trasferive Ia
propra utenza ad altro operatore, evitando incertezze sui tempi di attivazione del servizio e disservizi.
In particolare, Part. 17, comma 2, dell’atto deliberativo soprz menzionato, stabilisce che in caso di
trasferimento delle msorse di rete di accesso tra due operator, i tempi di interruzione deél servizio
all'utente finale sono aAdott al minimo (anche tramite apposite procedure di sincronizzazione), con
P'obiettivo di non recare disservizi al cliente finale. '
S3i osserva che il disposto del dtato art. 17 rbadisce principi gid sancifi da alcune previsioni del Dlgs.
259/2003, recante il “Codice delle comunicazioni elettroniche”, rchiamate anche nella delibera
274/07/CONS, secondo cui 1 tempi di attivazione €, correlativamente, di disettivazione del servizio
costituisconio elementi che devono necessaramente far parte del contenuto minimo del coniratto
sottoscritto tra utente ed operatore (art. 70, comma 1, lett b)). A tal fine, le modalitd di gestone dei
servizi di accesso prevedono procedure di consegna a data certa, indicata dal resipiont, (c.d. DAC, Data
di Attesa Consegna) in fase di invio dell'ordine sulla base dellindicazione del cliente.

Sotto questo punto di vista si osserva, pertanto, anche alla luce delle Condizioni generali di contratto,
pmdof:te dalloperatore Teletn, che il termine per I'adempimento della richiesta migra_'zione e di 30
giorni, decortenti dalla prima richiests di rlascio della linea che, nel caso di specie, & stata avanzata in
data 07/09/2011. :

Poiché, quindi, pli operatori devono foraize 1 servizi rchiesti nel rispetto di quanto contrattualmente e
notmativamente previsto, anche sotto il profilo temporale, gualora Putente lamenti Pinadempimento o
il rtardo dspetto alla dchiesta prestazione di migrazione della propiia utenza verso. altro gestore,
Poperatore per escludere |z propria responsabilitd deve dimmostraze che 1 fatd opgetto di doglianza sono
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stati determinati da circostanze non imputabili ‘.‘LH’DPEJ.:ID].E stesso ovvero da problematiche tecniche
non causate cda colpa del medesimo.

Nel caso di specie, come dimostrato da Telety, a_nche atiraverso la produzione della schermata cd
ART 3, la mnigrazione della risorsa numerica " risults avvenuia entro i 30 giownt previst
dalle condizioni generali di contratto. A cid si apgiunga che tale circostanza dsulta pacifica giz dalla
lettura dell’istanza di definizione, laddove lo stesso istante afferma che Putenza in data 06/10/2011
migtava verso Poperatore Teletu e che da quel momento si verificavano i disservizi. Per tutfo cid, si
ritiene, pertanto, che I richiesta di indennizzo per diardo nell’espletamento della procedura di
migrazione non possa trovare accoglimento.

11.2) Indennizzo per mal funzionamento

Listante ha dedotto che in data 06/10/2011, datz in cui la risorsa numerica veniva attivata
dalPoperatore Teletu, come cormunicatogli atiraverso un sms, la linea cessava seaza che nessun servizio
venisse evogato e che solo in data 22/ 11/2011 i servizio riprendeva a funziopare anche se solo
parzialmente.

Ai sensi delf’art. 3, comma 4 della Delﬂjem 179/03/CSP, gli organismi di telecomunicazione sono
tenuti ad erogare 1 servizi dedotti in contratto in modo r&golme contifiue e senza interruzion ed, in

- caso di iatervent di manutenzione programmat, che comportino linterruzione det serviz offert,
debbono preavvisare gli utent, con mezzi adeguad e con specifica indicazione della presumibile durata
delle interruzioni stesse. L'operatore Teletw, nelle propre memortie difensive, ammette di aver Heevuto
da parte dell’utente delle segnalazioni di disservizio, rispetto alle quali sono stati apert i relativi Ticket
tecnici in data dspettivamente 20/10/2011 e 27/10/2011 e che il disservizio lamentato si & protratto
fino al 22/11/2011. B’ di tutta evidenza, quindi, che Poperatore Teletu, nonostante Papertura dei
nomjnati Ticket tecnici, non siz comunque fiuscitd a garantire con continuiti Perngazione del servizio,
né ha provveduto alla risoluzione del problema, vista la rpetitivitd delle segnalazioni ricevute
relativamente alla presenza del disservizio.

Ne discende che, nel caso specifico, zlcun valore probatorio pud essere riconosciuto alle asserzioni di
Teletu in ordine alla indisponibiliti dell'istante della rimozione del dispositivo della borchia Fastweb
ancofa presente che avrebbe causato i sdtardi nella dparazione del guasto, in quanto dmaste sfornite di
prova.

Considerato, quindi, che pet il perdodo che va dal 06/10/2011 al 21/11/2011 vi & stata uaa erogazione
del servizio non continuativa imputabile esclusivamente a Teletu e che lo stesso operatore non ha
provveduto ad una tempestiva ¢ definitiva dsoluzione del problema, si ravvisa nella fattispecie un
inadempimento contrattuale che, in quapto tale, implica la corresponsione di un indennizzo
proporzionato al disservizio subito ai sensi dellart. 5, comma 2 della delibera 73/11/COINS.

Alfla Juce di quanto sopra, i giorni interessati dal malfunzionamento del servizio da indennizzate
ammontano complessivamente a 47. Pestanto, in applicazione del combipato disposto dellart. 5,
comma 2 e dellart. 12, comma 2 della delibera sopra richiamata, la somma da corrispondere all’istante
deve essere cosi determinata: 47+5,00(pro die ai sensi dell'art. 12, comma 2)*2 (servizi voce e ADSL).
MNon si ritiene invece indennizzabile per mal finzionamento il periodo successivo alla data del
22/11/2011, in quanio dalle fatimre a]legaie alla memona depositata da Teletu, ed in particolare nei
prospetii di deftaplio delle chiamate, & presente abbondante traffico telefonico che dencta sicuramente
un corretto funzionamento del servizio in uscita.

1I1.3) Indennizzo mancata risposta ai reclami

Al sensi delPart. 8, comma 4 della delibera AGCOM 179/03/CSP qu.alora un utente rivolga un
reclamo 2l gesiore, Iz risposta deve essere adeguatamente motivata e fornits entro i termine indicato nel
contratto, comunque fon superore a 45 giomi dal ricevimento della richiesta, in forma scritta nei casi
di rigetto. La finalitd di prevedere Pobbligatorietd di una dsposta al reclamo in forma scritta nei casi di
dgetto & evideatemente quella di fornire all’utente reclamante va fscontro chiaro ed esaustivo, idoneo 2
requilibrate le posizioni delle parti in un rapporto che, fisiologicamente, nasce come squilibrato’'in
favore dell'operatore di telecomunicazioni, data la stuthira con cui esso opera. La mancata sisposta al
reclamo, per tali ragioni, nonché in quanto costituente inadempimento coatrattuale, giustifica il



riconoscimento all'uiente di un indenmizzo “da mancata rdsposta al reclamo”, ai sensi dellart. 11,
comma 2 della dchiamata delibera 179/03/CSP. Tuttavia, nel caso di specie Foperatore ha
documentato di aver dsposto nei termini ai reclami prodott dallistante, come si evinee dalla nota
allegata alla mernoria difensiva, tra Ialtro dimostrando anche di avedo fatto el dspetto dei termini
previsti dall’art. 7.3 delle propse Condizioni generali di contratto.

Per tutt 1 suesposti motivi non st ritengono sussistere 1 presupposti per riconoscere Vindennizzo ex art.
11 della delibera 73/11/CONS.

CONSIDERATO che per ;:;uaﬂto precede la domanda proposta dal . per il
tramite A dell’Associazione Avvocati dei Comsumatori, sia da accogliere nei
termini di cut in motvazione;

VISTE le linee guida relative all’attvibuzione delle deleghe 2i CORECOM in materia di dsoluzione
delle controversie tra utentl ed operatord di comunicazioni elettzoniche, approvate con deliberazione
Agcom 529/09/CONS con particolare riferimento alla parte IT1.4.4 recante d.lsposx.zlom e crited per la
liquidazione degli indennizzi; :

RITENUTO per quanto conceme e spese di procedura, clie, alla Iuce dei crteri generalmente seguiti
dallAGCOM, non si si ritiene possano essere liquidate, stante Ja maneagz partecipazione della parte
istante alle udienze relative al tentativo obbligatoro di conciliazione e a quella di discussione relativo al
presente procedimento, ai sensi dell’art. 19, comma 6 delibera Agcom 173/07/CONS;

VISTO Iart. 19, comima 7, allegato A della delibera Agcom 173/07/CONS che attribuisce al dirigente
della struthura amministrativa di supporto al Corecom la definizione di controversie di modesta entitd
che hanno ad oggetio prestazioni di natura pecuniaria o commerciale di valore nod eccedesite 1 500,00
euro al dirigente;

VISTA la relazione istruttoria e la proposta del responsabile del procedimento;

DISPONE
L’accoglimento nei tecmini di cui in motivazione, dell’istanza presentata da . per
il tratnite ) ell’Assoc:lamone Avvocat dei Consutnatos, in data 03/07 / 2012.

Per effetto di quanto sopza, la societd Teletu & temuta a cozﬁsponde.tc mediante assegno o bonifico
bancario le seguenti somme, determinate come in motivazione:

1. Timporto di euro 470,00, a titolo di indennizzo per mal funzionamento dei servizi voce ed-
ADSL, relativi alla dsorsa numerica , ai sensi delle disposizioni di cui alP’allegato A
della delibera 73/11/CONS; '

La somma cosi determinata 1 Hitolo di indennizzo dovra essere magpiorata della misura comispondete
allimporto degli interessi legali calcolati a decomrere dalla data di presentazione dellistanza di
risoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per Putente di richiedere in sede giurisdizionale il dsarcimento dell’eventuale -
maggior danno subito, come previsto dall'art. 19, comma 5, della delibera Ageom. 173/07/CONS.

1l presente provvedimento & notificato alle patti e pubblicato sul sito internet istitnzionale del Corecom
nonché trasmesso all’ Autorit per le garanzie nelle comunicazioni per ghi adempirnenti conseguenti.

Teletn s.p.a. & tenuta, altresi, a comunicare a questo Ufficio Pavvenuto adempimento del p]:escnte
provvedimento entro il termine di 60 giorni dalla notifica del medesimo.



Al senst dell'articolo 135, corma 1, lett. b) del codice del processo amministrativo, approvato con d.lgs
2 luglio 2010 n. 104, 1l presente atto pud essere impugnato davant al Tribunale Amministrativo del
Lazio, in sede giutisdizionale esclusiva.

Al sensi dellarticolo 119 del medesimo codice il temnine per dcorere avverso il presente
provvedimento ¢ di 60 giomi dalla notifica dello stesso.

I Dirigente del Se ;ﬁ@mmmxstauvﬁ
di Supporto allefglorith Indipendent
Apit.d,

fr I eacche



