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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme per fecooenza e la regolazione dei servizi di pubk
utilita. Istituzione delle Autorita cregolazione dei servizi di pubblica utilita™;

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteleas] in particolare l'art. 1, comma 6, letteran)14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 ré¢edlr‘Codice delle comunicazioni elettronich

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddii@ttiva generale in materia di qualita e ¢
dei servizi di telecomunicazioni sensi dell’articolo 1, comma 6, lettera b), num2ralella legge 3
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irdegni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolartem materia di risoluzione delle controver
tra operatori di comunie#oni elettroniche ed utenti" e successive moddiel integrazior

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolameniomateria di indennizzi applicabili nel
definizione delle controversie tra utenti ed opanigt

- la Delibera Agcom n. 276/13/(NS “Approvazione delle Linee Guida relative alltdgitizione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtntroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 2&1ti¢ e intervel in materia di informazione
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazic
(ex art. 8 legge regmale Toscana 1 febbraio 2000, n.

- I""Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llkecomunicazioni, la Conferenza delle Regior
delle Province autonome e la Conferenza dei Pretsidelle Assemblee legislative delle Regioni del
Province atbnome, sottoscritto in data 4 dicembre 2(

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscritta
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni di
Toscanan data 16 dicembre 2009, e in particolare 'art@mma 1, lett. €

- l'istanza n. 294 del 29 luglia014 con cui la Sig. |k Tuonichiedeva lintervento del Comita
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCor) per la definizione della controvers
in essere con la societa NJJilldi seguito, per brevita, NGhi sensi dell'art. 14 del Regolamentc
materia di procedure di risoluzione delle contreieitra operatori di comunicazioni elettroniche
utenti,approvato con Delibera n. 173/07/CONS, Allegat

- la nota del 30 luglio 201don cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolo 15 de
summenzionato Regolamento, I'awio di un procedimeimalizzato alla definizione della defea
controversiae la successiva comunicaziodel 26 gennaio 2016on cui ha invitato le parti stess¢
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrogersia in dai 3 marzo 2015
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UDITA la sola parte istante nella suindicata udienz#a Viagssenz dell’'operatoe NGl

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lguai si riservava di svolgere
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

La Sig.ra Tuoni lamenta la mancata attivazione atéepdell’operatore NGI dei servizi di collegame
ad Internet denominati “Formula 20” ed “Eolo” e ethé, pertantc‘la corresponsione degli indenni:
previdi dai contratti conclusi con la NGJJl}.per i giorni in cui non ho potuto godere dei ser
richiestr’.

In particolare, dagli atti del procedimento e eroerise

In data 16 ottobre 2013 la Sig.ra Tuoni stipulasacantratto con I'operatore NGI peattivazione del
servizio di collegamento ad Internet denominatorfifida 20", effettuando il pagamento anticipatc
un anno di servizio. Il contratto prevedeva cleeilvizio venisse attivato entro 90 giorni lavoriadialla
richiesta del cliente, sahimpedimenti tecnici non imputabili a N(

Con email del 21 ottobre 2013 I'operatore NGI confermdaapresa in carico della richiesta
attivazionede qua precisando di avere inoltrato la pratica a Taledmlia JJJjlij (di seguito, Telecom
Italia), “proprio fornitore di ultimo miglio degli accessi AD".

Nel mese di novembre 2013 la parte istante ricevewa telefonata dell’'operatore Telecom Ite
“incaricato dell'installazione del cavo dati aggiid”, con il quale concordava l'intervento tecnicer
il 15 novembre 2013. Nessuno, tuttavia, si presengl’appuntamento e la parte istante non rice
ulteriori contatti fino al 24 febbraio 2014, datadui— ricevuta una telefonata dell’operatore Telec
Italia —comunicava di non essere piu inssata all’attivazione del servizio.

Nelle more, I'operatore NGI ehe gia in data 15 novembre 2013 aveva comunidi@arte istante c
avere apertouna segnalazione presso il fornitore Tele” — sollecitava piu volte Telecom ltalia a
“sblocco” delh pratica, ma senza es

In data 24 febbraio 2014, pertanto, la Sig.ra Tupreso atto della mancata attivazione del ser
“Formula 20” nel termine contrattuale di cui sopiahiedeveon linel’attivazione di un nuovo servizi
di collegamento adnternet fornito da NGI, denominato “Eolo”, ricevendall’operatore NGI, in pa
data, la relativa conferma d’ordi

Nello stesso giorno, dopo aver inviato all'operatbiGl un’e-mail con cui chiedeva il trasferimento
tale nuovo contratto dell'importdi euro 540,46 gia versato per il servizio “Form@’, la Sig.re
Tuoni inviava all’'operatore NGI una lettera raccomia@a con cui formalizzava il proprio recesso
contratto “Formula 20” €ausa mancata attivazione nei 90 giorni lavorafwevisti da ontrattd’,
sollecitando l'installazione dell’antenna e la successiva atsivae di EOLC(".

Nei mesi di febbraio e marzo 2014 seguiva uno seaulibcorrispondenza-mail tra la parte istante
I'operatore NGI, in cui quest'ultimo precisava dhadtivazione del servizio “Eolo” era subordinata
pagamento del costo di installazione dell’antenmche il trasferimento del credito relativo al seiwi
“Formula 20" richiesto dalla Sig.ra Tuoni sarebbats effettuato dopo I'attivazione dell’anter
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condominale e la sottoscrizione dell’ordine di richiesta p@rofilo contrattuale “Eolo” desidera

In data 24 marzo 2014 la parte istante, contestraknalla presentazione del formulario per il tewe
obbligatorio di conciliazione, chiedeva al CoRe( Toscana l'adozione di un provvedime!
temporaneo ex art. 5, all. A, della Delibera 17BI0NS nei confronti dell’operatore NGI g
I'attivazione del servizio “Eolo”.

Con email del 2 aprile 2014 I'operatore NGI, confermandaicezione del pagamentdettuato dalla
parte istante per i costi di attivazione del seoviEolo”, pari ad euro 256,20, informava la SigInaoni
che il suo ordine erairf lavorazion” e che sarebbe stata contattatal“piu breve tempo possit” da
un proprio tecnico di fidua per la predisposizione dell’antenna condominialda conseguen
attivazione del servizio.

Con successiva il del 5 aprile 2014, all'esito del sopralluogeenico effettuato, I'operatore N(
comunicava alla Sig.ra Tuoni I'impossibilita diia#ire | servizio richiesto per motivi tecnici (c.
“K.O. tecnicd) e la informava che avrebbe provveduto al rimbodelle somme versate sia |
I'attivazione del servizio “Formula 20" che del gieio “Eolo”.

In data 17 aprile 2014, in risposta al provvediro adottato dal CoReCom Toscana nell'ambito
procedimento avviato dalla parte istante ex arall5A, della Delibera 173/07/CONS, I'operatore N
riferiva che, in seguito al sopralluogo effettuatal proprio tecnico in data 5 aprile 2014, eraa
riscontrata I'impossibilitd di attivare il servizio presso I'dazione della sig.ra Tuoni, e dunque
procedere all'installazione dell’antenna, a causiaattuni ostacoli visivi che disturbano il segn”;
che, pertanto,ih mancanza di visibilita ottic non e stato possibile dar luogo al corretto funzaorentc
del servizio EOLO e si e reso necessario chiudarpratice”; che, in virtu di quanto sopra, avrek
provveduto al pagamento di Euro 207,64 + IVA relativi all'ordiigOLO (...), nonché di Euro 2:00
+ IVA quale credito avanzato dall'ordine AD S lll2per un importo complessivo pari ad Et
440,64 + IVA.

In data 6 maggio 2014 la parte istante esperivi@ntativo obbligatorio di conciliazione pressc
CoReCom Toscana nei confronti dell'oatore NGI, tentativo che si concludeva con esigatigo per
mancata adesione dell’'operatore convel

Con l'istanza di definizione della controversia, darte istante ha chiestda corresponsione dec
indennizzi previsti dai contratti conclusi cor NG| |} per i giorni in cui non ho potuto godere «
servizi richiesti.

In data 27 agosto 2014, nel rispetto dei termimicpdimentali, I'operatore NGI ha trasmesso
propria memoria difensiva con cui ha dato atto emeambi i contratti stipule dalla Sig.ra Tuoni erar
stati “chiusi’ e che erano stati emessi due rimborsi, nei meapdle e maggio 2014, rispettivame!
per euro 207,64 ed euro 284,26; ha concluso, fgertahe la richiesta della sig.ra Tuoni non tro\
fondamento, posto chel ghporti dovuti sono stati correttamente ero(”.

In data 19 settembre 2014, nel rispetto dei terrpiocedimentali, la parte istante ha trasmessc
memoria integrativa con allegata documentazioneatondopo avere ripercorso lo svolgimento d
vicenda, ha precisato che non intendeva ottenemallorso delle somme versate per I'apertura c
pratiche in questione, bensi la corresponsione detgnnizzi contrattualmente previsti per la mda
attivazione dei servizi richiesti, essendo indu che, ‘quantomeno per il servizio Formula 20,
pratica e stata gestita oltre il limite di riferiméo dei 90 giorni lavorativ’.

A detta memoria I'operatore NGI ha replicato conmmoea trasmessa in data 23 settembre 2014
rispetto dei termini procéahentali, precisando che la richiesta di corresjmores degli indennizzi pe
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mancata attivazione dei servizi richiesti non pategsere accolta per entrambi i contratti in qoest
ed infatti: con riguardo al contratto “Formula 20ai fini dell’attivazione del servizio era necessa
lintervento di Telecom Italifjij che veniva a mancare, nonostante i numerosi stiliesiati dalla
Scrivente, come gia comunicato con ns. memoria aggirile 2014. Pertanto, non e imputabile a N
alcuna responsdlitd e quindi nessun corrispettivo € dov”; con riguardo al contratto “Eolo”, |
pratica era stata gestitaritro i 60 giorni lavorativi previsti per I'attivaane del contratt”, decorrenti
dal 2 aprile 2014, essendo stata chiusa in daaile 2014per ‘impossibilita di attivare il servizio
causa di alcuni ostacoli visivi che disturbavansdgnale, cosicché veniva risolto il contratto atet
data ed emesso rimborso in data 22 aprile 2".

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

La presente controversia verte sulla mancata aitiua da parte dell’operatore NGI dei servizi
collegamento ad Internet denominati “Formula 20" “EBdlo”, in relazione ai quali la parte istar
chiede la liquidazione del corrispondente inderm

La domanda non e meritevole di accoglime

Per un corretto inquadramento della vicenda in esioccorre anzitutto premettere cin base alla
direttiva generale in materia di qualita e cartesgevizi di telecomunicazione, adottata con laileh
Agcomn. 179/03/CSP, gli operatori sono tenuti a formiservizi in modo regolare, continuo e se

interruzioni, nel rispetto di quanto contrattualteee normativament@revisto, anche sotto il profil
temporale (articolo 3, comma 4). Pertanto, qudlatante lamenti il ritardo nell’attivazione del seno:
rispetto alle tempistiche stabilite nelle condizigenerali di contratto o con lo specifico accodigle

parti, 'operatore, per escludere la propria respbilita, deve dimostrare che i fatti ogo di doglianza
sono stati determinati da circostanze non imputabiloperatore stesso ovvero da problemati
tecniche non causate da colpa dell'operatore. Bsftijcasi, peraltrcil gestore deve anche fornire

prova di aver adeguatamente informal'utente delle difficolta incontrate nell’adempinter
dell’'obbligazione, non essendo sufficiente un nmezbiamo “formale” ai motivi tecnici che avrebbe
impedito I'attivazione, ma essendo, al contrariegessaria la dimostrazione, da parte dell’'opre, di

essersi diligentemente ed in concreto attivataiparovere gli eventuali ostacoli tecnici incontt

Nel caso di specie, si rileva quanto se

A) sulla mancata attivazione del servizio “Formds:

con riguardo al contratto per la forniturél servizio “Formula 20", dagli atti del procedimergmerge
che l'attivazione del contratto da parte di NGI sudordinata al previo intervento tecnico dell'giere
Telecom ltalia, incaricato dell'installazione debYo dati aggiuntivo

Tale circostapa & pacifica € ben nota alla parte istante: infatin email del 21 ottobre 201.
I'operatore NGI -nel confermare la presa in carico della richiestatiivazionede qua— precisava di
avere inoltrato la pratica a Telecom ltaliproprio fornitore d ultimo miglio degli accessi ADY (cfr.
doc. 3 allegato alla memoria integrativa di pagtante), con il quale la Sig.ra Tuoni aveva
concordato lintervento tecnico pel'installazione del cavo dati aggiunti”, da effettuarsi il 15
novembre 2013;0si come precisato nel formulario UG e relaticaoenti

Nonostante quanto sopra, il tecnico Telecom Italem si € mai presentato all'appuntamentc
guestione, determinando, con cio, il “blocco” dgtatica relativa all'attivazione del serviz

A fronte del reclamo formulato dalla parte istantel@a 15 novembre 2013, I'operatore M con e-
mail inviata alla Sig.ra Tuoni in pari da+ confermava di averepfovveduto ad aprire un
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segnalazione presso il fornitore Tele(” (cfr. doc. 4, sub 2 8, allegato al formulario UG). In data
dicembre 2013, riscontrando la segnalazione di NGperatore Telecom Italia comunicava di av
richiesto lo “sblocco” della pratica e, in datadéhnaio 2014, comunicava di avere inoltrato un ot
sollecito €mpre per lo “sblocco” della pratica. In data Shietio 2014 NGI inviava a Telecom lItalia
ulteriore sollecito in cui faceva presente che,asbante le ripetute richieste di intervento, laatione
era ‘ferma da novembfee chiedeva urgente riscontrb circa la pratica di attivazione (cfr. docc. 1¢
3 allegati alla memoria NGI del 4 aprile 20:

In data 24 febbraio 2014, infine, Telecom ltaliantattava la parte istante che, a fronte del las:
tempo trascorso, comunicava di non essere pitressata all’attivazione del servizio, cosi cc
confermato dalla stessa parte istante c-mail e lettera raccomandata del 24 febbraio 20¥4hte
all'operatore NGI (cfr. docc. 4 e 5 allegati all@mmoria integrativa di parte istan

Di tali circostane, ovvero dello stato di “blocco” della pratica efetinato dall'inerzia di Telecol
Italia, risulta che la parte istante fosse pienamedotta, essendo la stessa a riferire (n ogni nostro
reclamo telefonico (v. allegato 5) NGI ha semptenuto responsabilé Telecom lItalia 'della mancata
attivazione del servizidcfr. descrizione dei fatti contenuta nel formuteUG).

In tale contesto, pertanto, avendo I'operatore M(Biostrato di essersi correttamente adoperatc
I'attivazione del contrattde quoed avendo dimostrato, altresi, che la mancataaattimwe del servizi
“Formula 20” e dipesa da impedimenti tecnici adoesen imputabili, di cui la parte istante € s
debitamente informata all’epoca dei fatti, non ®isso i presupposti per riconoscimento del

richiesto indennizzo.

B) sulla mancata attivazione del servizio “Ec

con riguardo al contratto per la fornitura del sgov“Eolo”, deve preliminarmente rilevarsi che
termine per I'attivazione del contratto deve fakscorrere al 2 aprile 2014, data in cui la parte iste—

a seqguito dello scambio di email con I'operatorelN@ cui sopra si € dato at— ha effettuato il
pagamento del costo di installazione dell’anterafia docc. 10 e 11 allegati alla memoria integraih

parte istante); il contrattde qug infatti, prevede chele procedure necessarie per l'installazione

servizio EOLO avranno inizio solo quando NGI ricevéeffettivo pagamento, a seguito del qu
verra contattato direttamente dal tecnico di rimento per concordare l'intervento relat”, né risulta
che le parti abbiano inteso derogare a tale camuliziconcordando pattuizioni divel

Cio detto, dagli atti del procedimento emerge chedata 5 aprile 2014 il tecnico incarici
dall'operatore NG in seguito al sopralluogo effettuato, ha riscatd ‘limpossibilita di attivare il
servizio presso I'abitazione della sig.ra Tuonidenque di procedere all'installazione dell’antenrae
causa di alcuni ostacoli visivi che disturbano dgsal¢’; I'o peratore ha precisato pertanto chin
mancanza di visibilita ottica non é stato possildi@ luogo al corretto funzionamento del serv
EOLO e si e reso necessario chiudere la pr® (cfr. memoria NGI del 17 aprile 2014, re
nell'ambito del procednento ex art. 5, all. A, della Delibera 173/07/CQl

Tale circostanza, appurata evidentemente nel aidittario delle parti, non risulta contestata d
Sig.ra Tuoni che, in seguito al predetK.O. tecnicd, é stata informata dall'operatore NGI chvrebbe
ricevuto il rimborso delle somme versate per Katzione del servizio in questione (cfr. docc. 12.€
15 allegati alla memoria integrativa di parte i

BN

Anche in tal caso, pertanto, emerge che la manatizazione del servizio “Eolo” & pesa da
impedimenti tecnici non imputabili all'operatore N@i cui la parte istante ha avuto piena conosa
entro il termine contrattuale di 60 giorni lavovatprevisto per l'attivazione del contratto, cosinte
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precisato da NGI nelle memorie del 17 aprile 2014, nonché nella memoria di replica 2@
settembre 2014, in atti.

Per quanto sopra, non sussistono i presupposili pesnoscimento del richiesto indenniz
Ne consegue il rigetto dell’istanza, con compersazidelle spese di procedi
CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI la relazione istruttoria redatta dall’Avv. Raffa€l#offi in attuazione del contratto sottoscritto
data 16 ottobre 2014 e lo schema di decisione gpedio dal Dirigente, Dott. Luciano Moretti, ex..
19, comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su proposta del Presidente n
seduta del 2 ottobre 2015;

Con voti unanimi
DELIBERA

il rigetto dell'istanza avanzata in data 29 lugio14 dalla <g.ra [JlflaTuoni nei confronti dell:
societa NG| con compensazione delle spprocedurali.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, da Delibera Agcom n. 173/07/CONS Allegato A, il predimento d
definizione della controversia costituisce un oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

La presente delibera e notificata alle parti e fioghta sul sito iternet istituzionale del CoReCo
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti consegu

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo amnmmatisb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010n. 104, il presente atto puo essere impugnato daabfribunale Amministrativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esigia

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimet
di 60 giorn dalla notifica dello stess

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir
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