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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. Istituzionedelle Autorita di regolazione dei servizi di pulaliutilita:

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelessj in particolare I'art. 1, comn 6, lettera a), n. 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 €lecomunicazioni ai sensi dell’articolo 1, commadeitera b), numero 2, della legge
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 comunicazioni elettroniche ed utentsuecessive modifiche ed integrazi

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

- la DeliberaAgcom n. 276/13/CONS “Approvazione delle Linee Guiélative all’attribuzione dell
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtntroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, “Norme e interventi 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
(exart. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I""Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llkecomunicazioni, la Conferenza delle Regior
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regie delle
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscritta
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comuniconi della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. €

- listanza n. 326 del zettembre2014 con cui il Sig|ifHo Chiappahiedeva lintervento de
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevitaCoReCom) per la definizione de
controversia in essere con la sociClouditalia TelecomunicaziorBA(di seguito, per brevit
Clouditalig ai sensi dell’art. 14 del Regolamento in matedia procedure di risoluzione del
controversie tra operaiodi comunicazioni elettroniche ed utenti, approvacon Delibera r
173/07/CONS, Allegato A,

- la nota del 4 settembre 20&dn cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolo 1!
del summenzionato Regolamento, I'avvio di un praoedto finalizzato alla definizione della defer
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controversiae la successiva comunicaziodel 23 gennaio 2016on cui ha invitato le parti stess¢
presentarsi all’'udienza per la discussione delkdrowersia in dai 2 marzo 2015

UDITE entrambe le partiella suindicata udien:

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.

Il Sig. Chiappa, titolare di un contratto per lanfitura del servizio di accesso ad Internet a bdam
con tecnologiavireless denominato “AMELIA Home Wireless”, lamenta i ripé malfunzionameii e
l'interruzione del servizio verificatisi nel corsel rapporto contrattuale; chiede, pertanto, lonst
delle fatture insolute, I'indennizzo per il disserg subito ed il rimborso di talune spese soste

In particolare, dagli atti del procedinto & emerso che:

Nell’'anno 2011 l'istante stipulava un contratto daperatore Clouditaliper la fornitura del servizio
accesso ad Internet a banda larga con tecncwireless denominato “AMELIA Home Wireless

In data 10 giugno 2013, a segquitc precedenti episodi di malfunzionamento del seryifistante
inviava un primo reclamo scritto all’operatore com, dato atto di avere saldato precedenti fa
insolute, lamentava la “lentezza” del collegameatb Internet e chiedeva la celere scone del
disservizio; in particolare, segnalava clil servizio pagato per Amelia Home Wireless Flavmbe
corrispondere a 7 MB da una distanza di 10 km aamminale dell’antenna, ma da misurazic
effettuate non arriva a 2 MB

In data 23 settembre 28 l'istante inviava un secondo reclamo scrittcopkratore con cui, dato at
della persistenza didisservizi nel collegamento ad internet che si g@@gono continuamer”,
reiterava la richiesta di ripristino del servi:

Con e-mail del 26 settemb2013 I'operatore dava atto dell’esistenza problemi di mancanza ¢
banda sul sitbe segnalava che era in corsil processo di aggiornamento del ¢’ per “ampliamento
di bandd.

Con successivi fax del 26 e 27 settembre 2013fitst segnalava che collegamento ad internet €
“cessato definitivameritedal 22 settembre 2013 e, con fax del 2 ottobré32Qoreannunciava
“sospendere il pagamento dei canoni mensili fina stlluzione del Vs. disservizio con quantificaz
del danno arrecatoci a sezio ripristinatc”.

Con fax del 25 ottobre 2013 l'istante segnalava daetre giorni, il servizio aveva ripreso a fumaoce
“in modo lento e discontinli@, con successivo fax del 28 ottobre 2013, d#tw ehe il collegament
ad Internet si erarfuovanente bloccaf’, comunicava che avrebbe “sospeso” il pagameniia tetura
del 7 ottobre 2013 e di quelle successivamente srfe® al completo ripristino del serviz

Anche nel mese di novembre 2013 il servizio di egdimento ad Internetche aveva ripreso a

funzionare in modo lento e discontinuo fino al A9201%", subiva ripetute interruzioni tanto che, ¢
fax del 20 novembre 2013, listante comunicava atebbe sospeso il pagamento delle fatture «
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ottobre 2013 e del 7 novembre 2013, s«citando nuovamente la riparazione del dissen

Con lettera raccomandata del 10 dicembre 2013atavin risposta ad un sollecito di pagame
dell'operatore, listante contestava il mancataisifino del servizio e, dato atto del persisterdec
problematiche gia segnalate, ribadiva che non avrehbbato le fatture insolutdino alla piena e totale
rimessa in funzione del servizio per cui abbianttosaritto 'abbonament”.

La situazione, tuttavia, rimaneva invariata anche mesi successivi aso che, sebbene 'operatc
avesse comunicato il ripristino del serviziil collegamento ad internet continualva] a blocciaesl a
funzionare in modo discontinijaosi come segnalato dall'istante con i fax ddlle 17 febbraio 201

Con lettera racconmalata dell’l8 marzo 2014, inviata in risposta ad soillecito di pagament
dell'operatore, l'istante contestava nuovamentendncato ripristino del servizio e, dato atto ch
velocita del collegamento ad internet continuavaeasere molto lentd, insisteva nella richiesta di
storno totale delle fatture insolute.

Nei mesi di marzo, aprile, maggio e giugno 2014eitvizio continuava a subire ripetute interruz
tanto che il Sig. Chiappa, con lettera raccomandat® maggio 2014, contestava il nucsollecito di
pagamento comunicando che non avrebbe effettitnessun tipo di pagamer” fino alla completa
risoluzione dei problemi di connessione ad inte

Nel mese di maggio 2014 I'operatore, a seguito adeitatti intercorsi con listante, formule una
proposta di definizione a “saldo e stralcio” déd#&ure insolute, ammontanti a complessivi euro,38(
proponendo il pagamento del minor importo di eu®0,13; con fax del 3 giugno 2014 l'istante, d
atto del persistere del disservizio, comava che non accettavaéssun tipo di saldo e stralcio se r
lo storno totale delle fatture aperte e da eme”.

In data 10 luglio 2014 la parte istante esperivatatttvo obbligatorio di conciliazione presso
CoReCom Toscana nei confronti dellopore Clouditalia, tentativo che si concludeva cortoe
negativo per mancata adesione dell’'operatore caro

Con l'istanza di definizione della controversiapkate istante ha chies
1) “Storno totale delle fatture aperte dal settembr&38d ogc”;
2) “Rimborso spese sostenute per impianto antenna nizabile € 200,0(;

3) “Rimborso per spese di comunicazione disservizi zzmEax raccomandate telefonate €€
500,00;

4) “Rimborso per 243 £ 2,50 giorni di malfunzionamento “intermittente&p a € 60750";
5) “Rimborso per 300 £ 5,00 giorni di interruzione del servizio pari a&00,0(".

In data 3 ottobre 2014, nel rispetto dei termiigadimentali, I'operatore Clouditalia ha trasmessa
propria memoria difensiva con cui ha dedotto, irtipalare,quanto segue: che il contratto stipulato
Sig. Chiappa prevedeva I'utilizzo di un’antenna paptare il segnale internet; che il Sig. Chiapgeva
acquistato in proprio tale antenna; chcome e stato piu volte spiegato al cliente, la aiginuita cel
segnale era dovuta piu che altro al posizionametittale antenna sul tet’; che, pertanto, era sta
“proposto al Sig. Chiappa di spostare tale appanato migliorare la ricezione al costo contrattuale
€ 60 per I'intervento, ma ha sempre rifid”; che il cliente era stato cessato il 19 giugnd4£QCche,
durante il periodale qug “e possibile che la navigazione sia stata piu lenta, salvo alcuni giorni ¢
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effettivo blocco totale, il servizio ci risulta fta”; infine, “considerato che anctla banda MB fornita
da Clouditalia si possa essere progressivament®tigkata con la contrattualizzazione di nuo
utenti’, proponeva a titolo conciliativolo storno integrale della scheda contabile (pari€ 200,48 di
fatture non pagate) oltre al gamento d€ 100,00 di indennizZo

Si segnala che l'istante, all'udienza di discussidella controversia, ha dato atto di non avervtto
la suddetta memoria dell’operatore la quale, ietéffrisulta trasmessa soltanto all’Ufficio e namche
alla parte istante, cosi come invece espressamenteaiadicella comunicazione di awio
procedimento. Stante la lesione del principio deltaddittorio che ne consegue, non avendo la
istante potuto conoscere le difese dell'operatofermulare eentuali repliche, non si potra tent
conto, ai fini della decisione, di quanto dedotatl’dperatore Clouditalia nella memoria in quesé

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

In via preliminare

Va preliminarmente rilevata I'inammissibilita ce domande rassegnaeb?), 3), 4) e 5), trattandosi
domande nuove, formulate per la prima volta in sdidéefinizione della controversia e, pertanto
violazione del principio di obbligatorieta del tetivo di conciliazione, il quale impone che domande
rimesse alla decisione dell’Autorita siano stagviamente sottoposte al tentativo di conciliazi

Al riguardo, dall’esame del formulario UG preseatger I'esperimento del tentativo obbligatorio
conciliazione si evince che listante, iuella sede, aveva chiestt “storno totale delle fatture e

riparazione del disservizio che sta continuandaeipresa dei pagamenti a servizio ripristinato
modo mensilmente continuatiy@enza formulare alcuna richiesta di rimborsepitse sosnute né di
indennizzo. Ne consegue che le domande in questiom@ossono essere trattate in questa

Del resto, le domande rassegnsub 2) e 3) sono inammissibili anche perché, avendatiae
risarcitorio, esulano dal contenuto tipico e viatc della pronuncia di definizione della controvet

Al riguardo, si ricorda che ai sensi dell'art. I&mma 4, del Regolamentol’Autorita, con il
provvedimento che definisce la controversia, ogeamtri la fondatezza dell'istanza, puo condanr
I'operatore ad effettuare rimborsi di somme risultatenraovute o al pagamento di indennizzi nei
previsti dal contratto, dalle carte dei servizi,nalé nei casi individuati dalle disposizioni norigato
da delibere dell’Autorita, riconoscendo con cidoa possibilita per il CoReCom di condann
'operatore esclusivamente al rimborso e/o allargiodi somme non dovute e alla liquidazione
indennizzi, con esclusione di ogni pronuncia datare risarcitoric

La parte istante, invece, ha avanzato lonfronti dell'operatore convenuto una domanda &piente
risarcitoria —riservata, come tale, alla cognizione esclusivéiAlgbrita giurisdizionale ordinari—, in
guanto tesa a conseguire I'equivalente monetaninspondente al depauperamento ecoico subito
per l'acquisto dell'fmpianto antenn” asseritamente non utilizzabile e per il tempo sspaella
corrispondenza con I'operatore.

E’, invece, ammissibile la domanda rassegisub 1), trattandosi di mera precisazione della dom:
gia formulata insede di tentativo obbligatorio di conciliazione agbnte ad oggett“lo storno totale
delle fatturé.

Nel merita

La presente controversia verte sui ripetuti episthanalfunzionamento e di interruzione del servidic
collegamento ad Internet fornito dall’operatore \eamuto, in relazione ai quali l'istante ha chie—

5/7



Regione Toscana DELIBERAZIONE
corecom n. 150 del 2 ottobre 2015

comitato regionale
per le comunicazioni

guale unica domanda ammissik— lo “storno ptale delle fatture aperte dal settembre 2013 agi”.
La domanda é fondata.

Si deve premettere che, secondo quanto previsi® diskttiva generale in materia di qualita e calee
servizi di telecomunicazione, adottata con la BehBbAgcom n. 179/0CSP, gli operatori sono tenut
fornire i servizi in modo regolare, continuo e sem#erruzioni (articolo 3, comma 4), nel rispettdle
previsioni normative e contrattuali e, in caso idsdrvizio, sono tenuti ad intervenire tempestivat®
per la reoluzione delle problematiche riscontrate. Ne cguseche in tutti i casi di malfunzionamentc
un servizio di comunicazione elettronica, allorqimr’utente non pud pienamente godere, co
modalita prescelte, del servizio in questione @dm@tore on risolve la situazione nel rispetto «
termini previsti dal contratto nonché dalla normatsugli standard di qualita, 'utente ha diritd @n
indennizzo per il periodo di disservizio a meno tbperatore non dimostri che il ritardo sia dipe&
causa a lui non imputabile, secondo il disposto’aiell 1218 del codice civile. Parimenti, qual
I'operatore non dimostri di avere fornito il sefi@zan modo regolare, continuo e senza interruzi
l'utente avra diritto allo storno (ovvero al rimisc) degli importi addebitati in fattura nel periode
quo.

Nel caso di specie, dagli atti del procedimentorgeehe il servizio di collegamento ad Internenitr
dall'operatore convenuto, gia oggetto di ripetyisedi di malfunzionamento, ha cessdi funzionare
nel mese di settembre 2013 per poi riprendere, teabre, soltantc‘in modo lento e discontin”.

Risulta peraltro che listante, anche nei mesi esswi e fino alla cessazione del contratto, noi
potuto godere pienamente del servizi questione poiché lo stesso, cosi come indicatoneieros
reclami in atti, continuavaa“bloccarsi ed a funzionare in modo discont”.

A conferma e riprova di quanto sopra, si rileva tbperatore Clouditalia, con-mail del 26 settembre
2013 allegta all'istanza, ha confermato I'esistenza problemi di mancanza di banda sul sito Volsc
34MB di trasporto € quasi a tapy’, segnalando che era in corsib grocesso di aggiornamento c
sito’ per “ampliamento di banc’. Non risulta, tuttavia, chd'operatore si sia adoperato per
risoluzione di tali problemi né che abbia fornitbigtante i dovuti aggiornamenti al riguart

Anche nel corso del presente procedimento 'opesa@ouditalia, ammettendo peraltro la possib

“che la navigazionsia stata piu lent” e che vi erano statidlcuni giorni di effettivo blocco tote”, non

ha fornito nessuna prova di avere erogato il serniiz modo regolare, continuo e senza interruzi

cosi come previsto dal contratto e dalla normadivgettore opra richiamata. Si rileva, in proposito, (

ancora nei mesi di aprile, maggio e giugno 2014tdinte lamentava il continuo distacco del
collegamento ad interngtchiedendo— in ragione della mancata fruizione del servi— lo “storno

totale’ delle fatture aperte.

In tale contesto, pertanto, deve dichiararsi Ipaasabilitd dell’operatore Clouditalia ai sensil'del.
1218 del codice civile per il mancato funzionameadoil malfunzionamento del servizio in questic
con conseguente diritto dellane istante allo storno integrale delle fattureesese dall’'operatore d
mese di settembre 2013 incluso fino alla cessazieheontrattcde quo

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidardavore della parte istante la somma forfettdri
euro 50,00 a titolali spese di procedura ai sensi dell’art. 19, sestoma, del Regolamento in mate
di risoluzione delle controversie tra operatori@lecomunicazioni e utenti, nonché delle Linee @
approvate con la Delibera n. 276/13/CQ

CONSIDERATO tutto quanto sopra espos
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VISTI la relazione istruttoria redatta dall’Avv. Raffa€léoffi in attuazione del contratto sottoscritto
data 16 ottobre 2014 e lo schema di decisione gpesdio 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

in parziale accoglimento dell'istanza avanzataata? settemle 2014 dal Sicjjjjip Chiappa nei
confronti di Clouditalia Telecomunicazidjjjjjj}, che 'operatore provveda:

1) alla regolarizzazione della posizione conteamministrativadell'istante mediante lo storr
integrale delle fatture emesse dal mese di sete1it3 incluso fino alla cessazione del conti
de qug avente codice clienji D

2) alla corresponsione, mediante assegno o borb&ewrario intestato all'istante, dellimporto
euro 50,00 a titolali spese di procedura ai sensi dell'art. 19, conemael Regolamento e de
Linee Guida approvate con la Delibera n. 276/13/G

E’' fatta salva la possibilitd per l'utente di richieglem sede giurisdizionale il risarcimer
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, delleelibera Agcom n. 173/07/CONS Allegato A, il provireénto di
definizione della controversia costituisce un oeddell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a guéHficio 'avvenuto aempimento alla presen
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesimr

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghlauncazioni per gli adempimenti consegue

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo amnmatigb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministcs
Regionaladel Lazio, in sede di giurisdizione esclus

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il temnper ricorrere avverso il presente provvedimer
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir
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