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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 radiéwoisivd, 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”;

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 organizzaz¢ 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 dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delte/zifce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deédega 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. 599 del giorno 16 novembre 2041 cui la societa xxx chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diusteg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con la societa UltraBoxx (di seguito, per brevita, UltraComm) ai sens
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Batibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);
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ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

La societa istante, titolare di un contrdttessinessull’'utenza n. 0564 815xxx con la societa Ultraoom
lamenta, da parte dell’operatore, I'interruzionel® dei servizi voce e Adsl.

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

- di esseredia utente Ultracomm per la linea fissa e di avecido di passare anche per il servizio
Adsl, a detto operatore)eniva offerta la tariffa mensile di € 42,00 pefiglso (chiamate illimitate
verso fissi e cellulari) mentre per la connessiamernet 7 megabyte, oltre € 1,99 per il servizio
“chi &” ed € 1,49 per il servizio di trasferimenthiamate”,

- evidenzia che a far data dal’ll maggio 2010y dell’attivazione da parte dell’operatore del
servizio Adsl ‘hon poteva accedere né al servizio voce né Adslatrdosi completamente isolato con
evidenti problemi per la gestione dell’attivita”;

- effettuava tempestivamenteari reclami telefonici, durante i quali gli opetori individuavano un
problema di natura tecnica per il quale veniva i&sto I'intervento di un tecnico, senza esito attiyin

- in data 30 giugno 2017 effettuava un reclamo schitviato via fax all’operatore in cui comunicava
che “non [intendeva] pagare la fattura n. 72761 del gugno 2017 in quanto dal momento
dell'attivazione della linea Adsl, la linea stessace e Adsl, non ha mai funzionato. Nonostante
numerose chiamate il problema non & mai statotes@vevamo richiesto l'intervento di un tecnic@ch
non & mai venuto. Ad oggi siamo nelle stesse dondiZhiediamo quindi nota di credito a storno
della fattura n. 72761 del 5 giugno 2017, altrimegdremo costretti a chiedervi i danni, in quanto i
base al vostro disservizio avete arrecato alla rsizienda un enorme danno’in tale missiva
evidenziava inoltre di essereirhasto senza servizio per circa due mesi e [chiafléo storno delle
fatture relative al periodo di mancato servizidgle reclamo rimaneva inesitato;

- riferiva inoltre che, opo circa due mesi di assenza di alcun servizlbgalsiasi forma di assistenza
da parte dell’operatore, decideva di passare adcaljestore, perdendo altresi il numero telefonico
storico che individuava ormai da anni I'attivita ltee societa; a fine agosto 2017 riceveva solledto
pagamento da parte dell'ufficio legale dell'operegbd;

- in data 2 ottobre 2017 effettuava, tramite I'asspicne Federconsumatori di Grosseto, un ulteriore
reclamo scritto inoltrato via fax all’operatore, aui ribadiva il disservizio subito e formulava le
richieste di indennizzo.

In data 31 ottobre 2017 la parte istante espersiaconfronti dell’operatore Ultracomm tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso, per la mémeaesione dell’operatore convenuto.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
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i) “la cessazione di qualsiasi contratto in essera taUltracomny;
i) “I'i ndennizzo di legge per il mancato servizio (fissal&) per un periodo di oltre due mesi”;

iii) “I' indennizzo di legge per la condotta del ggere che non si attivava tramite i propri operator
per la risoluzione del presunto problema tecnico”;

iv) “lo storno di tutte le fatture emesse dal me&senaggio 2017 ad oggi, per mancato servizio,
nonché lo storno di tutte le fatture di eventualteifa emissione”;

V) “la cessazione del ciclo di fatturazione evemtuante in corso ed il ritiro della procedura di
recupero del credito”.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Ultracomm non ha fatto pervenire, aissennei termini di cui all'art. 16, comma 2 del
Regolamento, alcuna memoria difensiva.

3. 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 evidenzia che:

- 'operatore Ultracomm ha tenuto una condottatadiéd omissiva nel corso dell'odierno procedimento,
come pure in quello prodromico di conciliazionenravendo la societa convenuta contraddetto in alcun
modo la rappresentazione dei fatti dedotti in cordrsia. Pertanto, gli stessi si ritengono accaduti
conformemente alla prospettazione dell’'utente;

- non puo essere accolta la domanda di cui al mutia) volta ad otteneréla cessazione di qualsiasi
contratto in essere con la Ultracomimn quanto esula dalla competenza di questo Coreatieso il
carattere vincolato, ai sensi del comma 4 dell'a#t.del Regolamento, della pronuncia a eventuali
rimborsi o indennizzi previsti dal contratto, datlarte dei servizi, nonché nei casi individuatilelal
disposizioni normative o da delibere dell’Autorita;

- parimenti, con riferimento alla domandab iii), volta ad ottenerel'indennizzo di legge per la
condotta del gestore che non si attivava tramifgrapri operatori per la risoluzione del presunto
problema tecnico; la medesima non puo essere accolta in quantegbRmento sugli indennizzi non
la contempla tra le fattispecie di disservizio indigzabile atteso che, ai sensi dell’'art. 19, comma 4,
del Regolamento, I'oggetto della pronuncia e liteitagli eventuali rimborsi o indennizzi previstil da
contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei aadividuati dalle disposizioni normative o da delie
dell’Autoritd. Ad ogni buon conto, si ritiene che un’ottica difavor utentis anche le istanze inesatte o
imprecise, debbano essere interpretate secondooilsignificato piu logico e pertinente rispettéaal
guestione da esaminare, in conformita di quantmistacon le Linee Guida in materia di risoluzione
delle controversie tra utenti ed operatori di coruazioni elettronichg (approvate con Delibera
Agcom n. 276/13/CONS). In particolare, anche tatemdnda, in applicazione di un criterio di
ragionevolezza ed efficienza dell’azione, puo esseterpretata come richiesta di accertamento di un
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comportamento illegittimo da parte dell’operatorge¢ conseguente diritto allindennizzo, a presened
dalnomen iurigndicato dalla parte istante.

All'esito delle risultanze istruttorie, pertante, presente disamina s’incentrera sulla mancatagsiagal
reclamo del 30 giugno 2017 da parte dell'operatore.

Nel merito

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

Sulla interruzione del servizio voce e Adsl sulfoiza n. 0564 815xxx.

L'istante lamenta la mancata erogazione dei serfioce e Adsl) sullutenzade qua laddove
I'operatore niente ha controdedotto.

Le doglianze dellistante di cui ai purgub ii); iv); v) sono meritevoli di accoglimento nei termini di
seguito esposti.

In primis si richiama:

- il consolidato orientamento giurisprudenziaéx (nmultis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da
ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gennaio 2010 n. 938)téma di prova dellinadempimento di
un’obbligazione secondo cuil ‘treditore che agisce per la risoluzione contuatie, per il risarcimento
del danno, ovvero per I'inadempimento deve solovame la fonte (negoziale o legale) del suo diritto,
mentre il debitore convenuto e gravato dall’'onemdla prova del fatto estintivo dell’altrui pretesa,
costituito dall’avvenuto adempimento. Anche nelocas cui sia dedotto non linadempimento
dell'obbligazione, ma il suo inesatto adempimerab,creditore istante sara sufficiente la mera
allegazione dell'inesattezza dell’adempimento (&nger difformita rispetto al dovuto o anche per
tardivita delladempimento) gravando ancora unatsasul debitore 'onere di dimostrare I'avvenuto
esatto adempimeritoln mancanza di prova dell’'esatto adempiment@alde del fornitore, si presume
la responsabilita contrattuale di questi, a mene th stesso non provi, ex art. 1218 c.c., che
“linadempimento o il ritardo e stato determinato idapossibilita della prestazione derivante da causa
a lui non imputabil&

- gli obblighi posti a carico degli operatori, diialla delibera Agcom n. 179/03/CSP, richiamatleda
Carte dei servizi e dalle Condizioni generali dn@atto di ciascun operatore, in particolare I'opbldi
garantire un’erogazione continua ed interrottasgevizi offerti, nel rispetto di quanto contratimainte
previsto, impegnandosi al ripristino entro terndangrui. Di conseguenza, allorquando 'utente,ascc

di malfunzionamento di un servizio di comunicaziaiettronica, non puo pienamente godere, con le
modalita prescelte, del servizio acquistato e lfafme non risolve la situazione nel rispetto deintini
previsti dal contratto, nonché dalla normativa swghndard di qualita, lo stesso ha diritto ad un
indennizzo per il periodo di disservizio.

Nel caso di specie, I'utente ha dedotto una tataj@ossibilita di utilizzo del servizide quo,Voce e

Adsl, a far data dall’attivazione del servizio Adsalvenuta I’ 11 maggio 2017 pecifca due mesi”,
pertanto fino al 10 luglio 2017.
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La societa Ultracomm, dal canto suo, sul puntocanodl contro dedotto, avvalorando la ricostruziagie d
fatti cosi come prospettata dall’istante.

Cio premesso, l'operatore dovra ritenersi respatesat sensi dell'art. 1218 del codice civile pér i
malfunzionamento del servizio erogato all’utent@n cconseguente diritto di quest’ultimo alla
liquidazione di un indennizzo proporzionale al disasubito.

Quanto all'arco temporale del disservizio relatala linea voce e al servizio Adsl, si identifi¢alies a
quo nella data del 11 maggio 2017 (giorno in cui iato il disservizio lamentato tempestivamente
dall’'utente in maniera incontestata) edliés ad quemmel 10 luglio 2017, in base alla prospettazione
fornita dall’istante.

Ai fini della quantificazione del suddetto inderzoz il parametro economico da utilizzare e di €y

per ogni giorno di disservizio, ai sensi dell’aoliz 5, comma 1, dell’Allegato A alla Delibera Agcom

73/11/CONS, che disciplina il caso di completarinteione del servizio per motivi tecnici. Dato ahe
servizio interessato é di tipddsinesy l'indennizzo, ai sensi di quanto disposto dall’'d 2, comma 2,
del medesimo Regolamento, deve essere applicatisima pari al doppio.

Pertanto, in accoglimento della domanda di cuiugltp suhii), I'indennizzo da riconoscere all’istante e
pari allimporto complessivo di euro 1200,00 (e ®0 pro die x 2 servizi X 2 in quanto utenza
businessper 60 giorni di disservizio dal 11 maggio al 1@lia 2017 della linea voce e del servizio
Adsl).

Inoltre, pud essere accolta la domanda di cui afipue v), in considerazione del fatto che, a fronte
della mancata erogazione dei servizi, Ultracomm nrmreva titolo per esigere alcuna
controprestazione da parte dell’utente; invece,castanza di disservizio, ha emesso fattura
nonostante fosse consapevole che 'utente non godieivservizi oggetto del rapporto contrattuale.
Cio stante, l'utente ha diritto allo storno intdgréo al rimborso in caso di avvenuto pagamento)
dell'importo fatturato a titolo di corrispettivap iriferimento al periodo compreso, per la lineaevoc
e il servizio Adsl, dall'11 maggio al 10 luglio 2017.

Sulla mancata risposta ai reclami.

L'istante deduce la mancata risposta ai numeratama prima telefonici e successivamente scriti, d
quali il primo risulta essere stato inviato via falkoperatore in data 30 giugno 2017. Agli attinno
risultano risposte in merito al citato reclamo.

Cio premesso, in accoglimento della domanda datpunto suhii), I'istante ha diritto all'indennizzo
“per mancata o ritardata risposta ai recldindi cui all’art. 11, comma 1, dell’'Allegato A allDelibera

n. 73/11/CONS che, prevede, nel caso in dwperatore non fornisca risposta al reclamo entro
termini stabiliti dalla carta dei servizi o dalleetibere dell’Autorita, & tenuto a corrisponderediente

un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni giornoridardo”. Il medesimo articolo prevede che
“l'indennizzo di cui al comma 1 € computato in masunitaria a prescindere dal numero di utenze
interessate dal reclamo ed anche in caso di reclagiterati 0 successivi, purché riconducibili al
medesimo disservizio

Atteso che il disposto dell'art. 8, comma 4, ddDalibera 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 terminticato nel contratto e comunque non superiore a 45
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giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitta nei casi di rigetto, la mancata rispostaealamo
giustifica il riconoscimento all’utente di un ind@nzo“da mancata risposta al reclamo”

Pertanto, ai fini del calcolo dell'indennizzo dii@opra, detratto il tempo utile di 45 giorni pr&a
dalla carta dei servizi delloperatore Ultracomnr e risposta al reclamo del 30 giugno 2017, si
determina ildies a qumella data del 14 agosto 2017 edids ad quemel giorno 31 ottobre 2017, data
della prima udienza di conciliazione.

Pertanto la societa Ultracomm é tenuta a corrispanéllistante, ai sensi del sopracitato art. 11
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un ewhizzo pari allimporto di euro 78,00 (euro 1,00
pro diex n. 78 giorni di mancata risposta al reclamo).

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidar&aaore dell’istante, ai sensi dell'art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 50,0@éotdi spese di procedura.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&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 Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 4 aprile 2019;

DELIBERA

in accoglimento parziale dell'istanza presentatddta 16 novembre 2017 dalla societa istante xkx ne
confronti dell'operatore Ultracomm xxx, che detfgecatore provveda a:

1) corrispondere, mediante assegno o bonifico benrdestato all'istante:

a) I'importo di euro 1.200,00 a titolo di indenmizper I'interruzione del servizisoce e Adsl
dall'’ 11 maggio al 10 luglio 2017;

b) I'importo di euro 78,00 a titolo di indennizzermmancata risposta al reclamo;

c) la somma di euro 50,00 a titolo di spese di @doca ai sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e ai sensi delle Linee Guida apprax@ida Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

2) a regolarizzare la posizione contabile — amsiriafiva dell'istante medianie storno integrale (o
ilrimborso in caso di avvenuto pagamento) dell'impofatturato a titolo di corrispettivo, in
riferimento al periodo compreso, per la linea vedkservizio Adsl, dall1 maggio al 10 luglio 2017,
fino a chiusura del ciclo di fatturazione e cotiraita propria cura e spese della pratica di recuget
credito eventualmente aperta per I'insoluto.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorehborso di cui ai precedenti punti 1, letteraea)

lettera b) e punto 2 dovranno essere maggiorate desura corrispondente all'importo degli inteiess
legali calcolati a decorrere dalla data di presgatee dell'istanza di risoluzione della controvarsi
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E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come prevdat’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 oeddell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avwenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fioata sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni 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 esiotaL

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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