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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
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 radiéeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

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
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaaz¢ e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, 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 delteszifce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega 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 materiaqdilita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai’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 eletiche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionij

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA listanza GU14 n. 70 del giorno 31 gennaio 201 cwi la Sig.ra xxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Teleconaltadk (di seguito, per brevita, Telecom ltaliasansi
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
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comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Belibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

Listante, titolare di un contratto residenzialdl'stenza n. 055 409xxx con la societa Telecomidtal
lamenta il ritardo nell’attivazione dei servizi tlefonia e Adsl sull'utenzde qua,protrattasi dal 2
giugno 2016 al 12 gennaio 2017.

In particolare, nell’istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- “in data 2 giugno 2016 veniva richiesta a Telecadslid, la quale accettava con conferma dell’'ordine
ricevuto n. ec- 102285955, l'attivazione di una vauaitenza telefonica con il profilo tariffario “iatnet
senza limiti”, ovvero il servizio di linea telefaai e il servizio Adsl. Telecom Italia veniva sati@ in
piu occasioni tramite telefonate al servizio cliemtramite PEC in data 14 luglio 2016 e 17 setteanb
2016, come da documenti allegati;”

- riferiva che ‘hon essendo mai stata contattata da Telecom lialimerito ai servizi sottoscritti, Si
vedeva costretta a presentare istanza di concdi@zipresso il Corecom per la “mancata o parziale
attivazione del servizio”;

- proseguiva precisando chia ‘data 10 gennaio 2017 veniva contattata telefamente dall’'operatore
per procedere all'attivazione della linea telefoamie dei servizi richiesti, cosa che avveniva ndlsa
fissata con il tecnico, il 12 gennaio 2017; l'imtento effettuato nella sola centrale Telecom di
riferimento durava in tutto 30 minuti, incluso liagitto dallimmobile alla centrale”.

In data 17 gennaio 2017 la parte istante espeevaaonfronti dell'operatore Telecom ltalia tentativ
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

)] “a far data dal 2 giugno 2016, € 7,50 per ogni gior oltre il decimo per il ritardo
nell’attivazione della linea telefonica perdurat@fgiorni, per un parziale di € 1.605,007;

i) “€ 7,50 per ogni giorno oltre il trentesimo per iitardo nell’attivazione del servizio Adsl
perdurato 194 giorni, per un parziale di € 1.455,00

i) “€ 7,50 per ogni giorno di ritardo nel comunicara Hata di intervento per l'attivazione dei
servizi perdurato 222 giorni, per un parziale di £55,007;

V) “€ 1,00 per ogni giorno di ritardo nel rispondere @eclamo del 14 luglio 2016 perdurato 182
giorni, per un parziale di € 182,007
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V) “€ 100,00 per aver costretto la scrivente a ricere al Corecom con l'inerzia dimostrata per
oltre 7 mesi, quantificando I'indennizzo totalehiesto in € 5.007,00, il tutto calcolato ai sensi
dell’allegato A della Delibera 73/11/Cons”.

2. La posizione dell’operatore.

La societa Telecom ltalia, in data 3 marzo 201 7faltt® pervenire, ai sensi e nei termini di cuiaatl

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difensa,documentazione in allegato, nella quale, nel
rilevare l'infondatezza in rito e nel merito dedfanza, ha evidenziato chi ‘data 2 giugno 2016 la
scrivente invia all'istante conferma via e-maill@eivenuta ricezione dell'ordine di attivazionendiova
utenza con offerta "Internet senza Limiti". Talehiesta viene registrata nei sistemi in uso in dbba
giugno 2016 e, tuttavia, evasa in data in data &RArgio 2017. Nelle more [l'istante invia reclamo al
quale Telecom risponde in data 26 agosto 2016.€llazione alle richieste avanzate € opportuno
segnalare che a prescindere dalle difficolta incate per provvedere all'esecuzione dell'ordine
richiesto, l'articolo 4 - Attivazione del Serviziaelle Condizioni Generali di abbonamento al Saovi
Telefonico di Base, espressamente prevede che]'[l.Servizio & attivato da TIM entro 10 (dieci)
giorni dalla data di perfezionamento del Contrattpf inoltre, le Condizioni Generali di Contratto
ADSL all'art. 5 - Attivazione del Servizio, prevadache "Il tempo massimo di attivazione del Sevizi
nel profilo solo linea e di 30 (trenta) giorni soladecorrenti dalla data di perfezionamento del
Contratto e a condizione che sia gia attiva la 8nBTG; il tempo massimo di attivazione é di 50
(cinquanta) giorni solari nel caso di attivazionel &ervizio nei profili con modem e CD autoinstaiéa

0 con intervento del tecnico presso il domicilid @iente per l'installazione ovvero nel caso di
attivazione del servizio IPTV di TIM (inclusa cottivita ADSL). Se non e attiva una linea RTG, owver
se il cliente é titolare di una linea ISDN, il tempmassimo di attivazione del servizio e calcokato
partire dal primo giorno solare successivo a qaell attivazione della linea RTG". Si ritiene, @eto,
che sotto entrambi questi profili le richieste dsfhnte non possano essere accettate. Alla luce di
guanto dedotto e prodotto € evidente che Telecamhaattuato alcun comportamento deliberatamente
lesivo degli interessi dell'istante. Pertanto, wartata e dichiarata I'assenza di responsabilital M
nella vicenda presentata dinanzi a questo Corecom”.

3. La replica dell’istante.

L’istante, in data 13 marzo 2017, ha fatto pererai sensi e nei termini di cui all’art. 16, comgheel
Regolamento, una memoria difensiva di replica,angllale, nell’'insistere per l'accoglimento di tuée
richieste gia indicate nell'istanza di definizioh@, precisato che contrariamente a quanto sostelauto
Telecom lItalia“non viene lamentata la "parziale attivazione" méaswente la "mancata attivazione"
poiché nulla da Telecom lItalia e stato prodotto peter affermare che prima della data del 12 geonai
2017 sia stato erogato alcun servizio né che talvizi siano stati effettivamente attivati anche in
misura parziale. L'istante inoltre non ha mai w#ato il termine "servizi connessi” , semplicemsnte
limitata a documentare ed asserire che non sontd atavati e forniti il servizio di ADSL e il seizio di
Telefonia come ordinati e confermati da Telecorhidteon I'ordine n° EC-102285955 gia allegato alla
istanza”.

Prosegue listante affermando chia fisposta al reclamo non € mai avvenuta, e iniogas0 Non
idonea a fornire risposta ai reclami presentati..mfesis), in primo luogo non viene fornita alcuna
documentazione di ricezione di tale comunicazica@atte dell'istante; in secondo luogo, l'indirizeo
errato ... (omissis)...; in terzo luogo nel reclamajato via PEC in data 14/07/2016 [veniva richiesto]
guando sarebbero stati attivati i servizi di ADLSlietelefonia, da parte sua Telecom lItalia fornisce
producendo solamente adesso la comunicazione idsia, una replica non idonea né pertinente: nel
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documento viene infatti indicato "Oggetto: passagia altro gestore, numero di telefono 3408102xxx"
e che "TIM non e in grado di verificare la presemiaontratti sottoscritti con altri gestori telefiai”
invitando a "comunicarci codice di migrazione peaogedere all'attivazione"; non risulta pertanto
comprensibile il collegamento con quanto richies® reclamo inviato via PEC anche in data 15
settembre 2016, figurando con questa indicazione Talecom Italia ben sapeva dell'esistenza del
primo reclamo e della mancata ricezione di una o allo stesso da parte dell'istante gia allaalat
del 15 settembre 2016. Riassumendo tre motivi mmaano il tentativo di Telecom lItalia di provare d
aver inviato risposta la reclamo: primo, la mancaieova di invio della risposta, secondo, l'inditzz
errato sulla risposta, terzo il contenuto dellaposta stessa, ad dir poco oscuro e non pertinerfte....
omissis)”.

Asserisce inoltre I'istante chda‘rete RTG per l'utenza attivata esisteva gia ahmento della richiesta

e Telecom ltalia non prova il contrario, difattintervento tecnico per I'attivazione dei serviziato
circa 20 minuti, ovvero il tempo di recarsi allaélatrale di zona" e attivare sul "doppino” gia esigte

e presente nell'immobile il servizio di telefonigABSL, tale fatto risulta assodato in quanto indeca
dalla scrivente nell'istanza e non confutato dae€em Italia nella memoria presentata; I'operatore,
peraltro non prova alcun altro impedimento tecniate da giustificare un ritardo di oltre 7 mesi feel
attivazione dei servizi. Quand'anche il gestorebase al gia indicato art. 5 intendesse per "lii€aG
attiva" la presenza del servizio di telefonia e i la mera presenza del doppino, tale considerszi
sarebbe da considerarsi non conforme alla leggéattili poiché in base al D.Lgs. 259/2003 in
particolare artt. 53 e seguenti si definisce conmétd degli Utenti Finali quello di ricevere i sgizi
anche di trasmissione dati (i.e. ADSL) e di telefata almeno un operatore, Telecom lItalia non puo
subordinare I'uno all'altro giacché si figurerebkse possibilita di ritardare in eterno il servizioDSL
poiché non presente quello di telefonia, venendazisaata solo per la mancata attivazione del prieno
"giustificata" dalla sua Carta dei Servizi per laancata attivazione del secondo, quando invece il
legislatore ha posto il diritto del consumatoreridievere entrambi i servizi sullo stesso piano.t®eto
per "linea RTG attiva" non si puo che intenderepl@senza del doppino e non gia del servizio di
telefonia risultando percio corretta la richiestaelth istante di indennizzo sia per la mancata
attivazione del servizio di telefonia che per qoueli ADSL”.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutioile richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In via preliminare si osserva che:

- la domandasub iii) volta ad ottenere I'indennizzo pari ad éurgb0 per ogni giorno di ritardo
nel comunicare la data di intervento per l'attivaze dei servizi perdurato 222 giorni, per un
parziale di € 1.655,00";"risulta assorbita dalla fattispecie di disservizio al punto suhbv)
relativa alla mancata risposta al reclamo, e ptotan tale sede sara valutata;

Nel merito

Sulla ritardata attivazione del servizio voce elAds

L'utente lamenta la ritardata attivazione del saovifonia e ADSLprotrattasi dal 2 giugno 2016 al
12 gennaio 201,7chiedendo la liquidazione del relativo indennizkmperatore esclude la propria
responsabilita, appellandosi alle proprie condizigenerali di contratto che prevedono,
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rispettivamente un tempo massimo di 10 giorni,lja¢tivazione del sevizio telefonico di base, e di
50 giorni per quanto riguarda la connettivita intdr a partire dalla data di perfezionamento del
contratto.

Dalla documentazione esaminata in atti emerge “dnedata 2 giugno 2016 veniva richiesta a
Telecom ltalia, (ordine n.- 102285955), l'attivazeo di una nuova utenza telefonica con il profilo
tariffario “internet senza limiti”, ovvero il serwzio di linea telefonica e il servizio AdslTale
circostanza non € contestalall'operatore.

In base ai principi generali sull’'onere della pramamateria di adempimento di obbligazioni, si

richiama il principio piu volte affermato nella mwiidata giurisprudenza di legittimita (Cass.

SS.UU. n. 13533 del 30 ottobre 2001, Cass. 9 feb@04 n. 2387, 26 gennaio 2007 n. 1743, 19
aprile 2007 n. 9351, 11 novembre 2008 n. 26953ig8d 2009 n. 15677 e da ultimo Cass. Il 20
gennaio 2010 n. 936), secondo il quale il creditire agisce per 'adempimento, per la risoluzione
o per il risarcimento del danno deve dare la paeléa fonte negoziale o legale del suo dirittoes, s

previsto, del termine di scadenza, limitandosi ahlaera allegazione della circostanza
dell'inadempimento della controparte; sara il det@tconvenuto a dover fornire la prova del fatto
estintivo del diritto, costituito dall’avvenuto adpimento. Anche nel caso in cui sia dedotto un
inesatto adempimento dell’obbligazione, al creditoistante sara sufficiente allegare tale
inesattezza, gravando ancora una volta sul debiforeere di dimostrare l'avvenuto esatto

adempimento o che I'inadempimento € dipeso da causanon imputabile ex art. 1218 cod. civ,

ovvero da cause specifiche di esclusione delleoresgbilita previste dal contratto, dalle condizioni
generali di contratto o dalla Carta Servizi.

Gli operatori telefonici devono inoltre fornire ierwizi richiesti nel rispetto di quanto
contrattualmente e normativamente previsto, anotte d profilo temporale, con la conseguenza
che qualora l'utente lamenti l'inadempimento o ilardo nellladempimento l'operatore, per
escludere la propria responsabilita, deve dimastche le circostanze oggetto di doglianza sono
dovute a circostanze non imputabili all'operatotesso ovvero a problematiche tecniche non
causate da colpa del medesimo, fornendo altrgsbhea di avere informato I'utente delle difficolta
incontrate nell'adempimento dell’obbligazione.

In base a tali principi, provata la fonte negozidid diritto dell’'utente, spettava all’operatore
provare di aver posto in essere tutte le attivikcessarie per dare seguito alla richiesta di
attivazione del servizio e provare di avere risggett propri oneri informativi circa i tempi della
realizzazione dell’intervento o gli eventuali impeenti.

Dalla documentazione in atti risulta incontestaertanto, che il servizio richiesto (fonia e AdsB
stato attivato, tramite intervento del tecnico 'dekratore, in data 12 gennaio 2017. Tanto
premesso occorre tenere in considerazione le comdigenerali di contratto di Telecom ltalia che,
come sostenuto nella memoria in atti dall’'opera&iesso, prevedono, all’art. 4- Attivazione del
Servizio Telefonico di Base'[ ... Jche il Servigiattivato da TIM entro 10 (dieci) giorni dalla datli
perfezionamento del Contratto[..]"; e all’art. 5 [.]Jprevedono che per quanto riguarda la connettivita
internet, " .... (omissis)...; il tempo massimo divattione € di 50 (cinquanta) giorni solari nel catio
attivazione del Servizio nei profili con modem e &oinstallante o con intervento del tecnico peess
il domicilio del Cliente per l'installazione ovvemel caso di attivazione del servizio IPTV di TIM
(inclusa connettivita ADSL)....".
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E’ doveroso precisare cha, fronte dei ripetuti reclami sia telefonici chaitdi dell'istante circa il
ritardo nell’attivazione dei servizie quibusnon risulta dal corredo istruttorio che I'operatsi sia
attivato per informare I'utente delle difficoltacontrate nel corso della procedura, rendendosi cosi
inadempiente agli oneri informativi su di lui grania

Tanto premesso le richieste si)be subii), possono trovare accoglimento nei limiti di seguit
precisati.

Tenuto conto che l'ordine di attivazione — idnnec- 102285955 — e stato confermato da Telecom
Italia in data 2 giugno 2016 e che l'attivazione servizi voce e dati non € avvenuta nei tempi
indicati dalle condizioni generali di contratto,rgiene di individuare idies a quanel 10° giorno a
partire dalla richiesta suddetta per il servizini& e quindi nel giorno 13 giugno, e nel 50° goen
far data dalla medesima richiesta per il servizt, e quindi il 22 luglio 2016.

Fatte queste dovute precisazioni, si ritiene cheoleieta Telecom Italia debba corrispondere in
favore dellistante I'indennizzo di cui all'artioml3, comma 1 deRegolamento sugli indennizzi
secondo il parametro pari a euro 7pB0 diedal 13 giugno 2016 al 12 gennaio 2017 per il s@viz
voce, per un numero di giorni complessivi pari 8, 2. dal 22 luglio 2016 fino al 12 gennaio 2017
per il servizio ADSL, per un numero di giorni coragsivi pari a 174.

Pertanto, la societa Telecom ltalia &€ tenuta aispmndere all'utente I'indennizzo di cui sopra,lael
misura di euro 1.597,00 per il ritardo nell’attii@ze del servizio voce e di euro 1.305,00 pertdrdo
nell’attivazione della connettivita internet.

Sulla mancata risposta al reclamo

Listante deduce la mancata risposta al reclamoiafav all'indirizzo Pec dell'operatore
“telecomitalia@pec.telecomitalia.it”in data 14 luglio 2016.

La richiesta di indennizzo di cui al purgabiv) deve essere accolta in quanto il suddetto reclamo
risulta riscontrato per iscritto in modo non pegtite e senza riferimento alcuno al disservizio
lamentato dall'istante. Pertantgliaatti non risultano risposte in merito al citagxlamo.

Cio premesso, l'istante ha diritto allindennizzpet mancata o ritardata risposta ai reclami”, di cu
allart. 11, comma 1, dellAllegato A alla Delibema 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“'operatore non fornisca risposta al reclamo entri@rmini stabiliti dalla carta dei servizi o dall
delibere dell’Autorita, € tenuto a corrispondereciénte un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni
giorno di ritardo, fino ad un massimo di euro 300,01 medesimo articolo prevede che “I'indennizzo
di cui al comma 1 & computato in misura unitaripr@scindere dal numero di utenze interessate dal
reclamo ed anche in caso di reclami reiterati ocessivi, purché riconducibili al medesimo
disservizio”.

Atteso che il disposto dell’'art. 8, comma 4, ddbalibera 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 termmakcato nel contratto (e comunque non superiorg a 4
giorni dal ricevimento della richiesta), in formeriga nei casi di rigetto, la mancata risposteealamo
giustifica il riconoscimento all’'utente di un ind@rzo “da mancata risposta al reclamo”.
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Ai fini del calcolo dell’indennizzo, detratto il tgoo utile il tempo utile di 30 giorni previsto dalCarta
dei Servizi di Telecom lItalia per la risposta atlaeno sopracitato, si determinadies a quanella data
del 13 agosto 2016 eddles ad quemel giorno 17 gennaio 2017, data dell'udienzaodioiiazione.

Pertanto la societa Telecom Italia e tenuta a soridere all'istante, ai sensi del richiamato Att.
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un erthizzo pari allimporto di euro 157,00 (157 giorni
x 1,00pro dig).

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréagore dell’istante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,80tk di spese di procedura.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssad&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bga Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 4 aprile 2019;

DELIBERA

in accoglimento parziale dellistanza presentatadata 31 gennaio 2017 da xxx nei confronti
dell'operatore Telecom lItalia xxx , che detto opera provveda a:

1) corrispondere all’istante, mediante assegnonifibo bancario, le seguenti somme:

a) euro 1.597,50 a titolo di indennizzo per ilndi@a nell’attivazione della linea voce sull’'utenza
n. 055 409xxx;

b) euro 1.305,00 a titolo di indennizzo per il mita nell’attivazione della connettivita internet
sull’'utenzade qua

c) euro 157,00 a titolo di indennizzo per la maacaposta al reclamo;

d) euro 100,00 a titolo di spese di procedura asisgell’art. 19, comma 6, del Regolamento e
della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoudial precedente punto 1) lettera a) letteratigta
c) dovranno essere maggiorate della misura comggrate all'importo degli interessi legali calcolati
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédt’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 oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.
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La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

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

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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