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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Nofme per la concorrenza e la regolazione dei Zerdi
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radwisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 e comma 13;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, nNgitrhe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale [@ Comunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il

“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazionk (e

art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente l'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e delevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e detleviice autononige 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'Autorita pde garanzie nelle comunicazioni e il Comitato regite
per le comunicazioni della Toscana in data 16 gém2818, e in particolare l'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiaggialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’delcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, ddigge 31
luglio 1997, n. 24%e successive modifiche e integrazioni;

VISTA Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed int@gjoni alla delibera 4/06/CONS: modalita di
attivazione, migrazione e cessazione nei serviacdesso” e successive modifiche ed integrazione;

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIRritegrazioni e modifiche relative alle procedurecdi alla delibera
n. 274/07/CONS ed alla portabilita del numero sie rfessd;

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. Regolamento in materia di indennizzi applicabilllae
definizione delle controversie tra utenti ed opergt

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

VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprild@0recante Approvazione del regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controvergia titenti e operatori di comunicazione elettronitlee
successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglial80recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziortlle controversie tra utenti e operatori di comagioni
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera @3/11/CON$
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VISTA listanza GU14 n. 319 del giorriogiugno 2018 con cua societa xxxx. chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di segupger brevitd, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con le societa Optima I&lBA. (di seguito, per brevita, Optima) e Teledtatia
S.p.A. (di seguito, per brevita, Telecom ltaliaansi dell’art. 14 del Regolamento in materiardcpdure

di risoluzione delle controversie tra operatori aimunicazioni elettroniche ed utenti, approvato con
Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di segui “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioagpne temporisjl Regolamento sugli indennizzi
vigente al momento della presentazione dell'istamzaunque, nella versione precedente alle modifich
introdotte con la Delibera Agcom n. 347/18/CONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

La societa istante lamenta il ritardo nella migpae da Optima a Telecom ltalia dell’'utermssiness. 055
2346xxxx oltre all'interruzione dei servizi sulltenza medesima.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdomento e nella documentazione in atti, listant h
dichiarato che:

- in data 16 giugno 2017 il rappresentante legdkriga ad un’offerta commerciale di Telecom Italtee
prevedeva la portabilita dall’operatore Optima’dé&dinza a sé intestata;

- “[a] seguito di espressa richiesta da parte di Taen, il 20.09.2017 inviav[a] nuovamente il contmatt
sottoscritto alla mail contrattitelecom@tim.it assie alla fattura Optima del mese di agosto emesspie
giorni prima. Infatti, la migrazione non era ancosxvenuta nonostante (...) fosse stato assicuratdiche
servizio sarebbe passato] a Telecom entro 10 gidatia sottoscrizione del contratto

- Telecom lItalia emetteva la fatturazione dal gemga18;

- “contestalva] la prima fattura Telecom emessa iI0QR018[fattura n. 8L0027322poiché non [aveva]
mai avuto nessuna notifica dell’avvenuta migraziangelecom ed [aveva] sempre continuato a pagare le
fatture emesse da Optifha

- riscontrava che, a partire d&0.01.2018 (...) il servizio voce era interrottaentatta[va] subito Optima
che comunicava telefonicamente Il'avvenuta migraziatella sola fonia a Telecdmapriva una
segnalazione (ticket n. 0029381083) nei confrontielecom lItalia al servizio clienti 191ma il servizio

[veniva] ripristinato solo il 20.02.2018

- inviava un reclamo a mezzo PEC (datato 23 ger2@l®) a Telecom lItalia lamentava che la linea ADSL
non era ancora disponibile e che, per questo, agaigncora con la ADSL di Optima.rduter di Telecom
Italia risultava ancora inutilizzato ed ancora aedtatola. Inoltre precisava di non aver ricevattufe da
parte di Telecom ltalia almeno fino a dicembre. @€etava quindi la fattura n °© 8L00027322 di eur6,56
che non avrebbe pagato in quanto la richiestaghp&nto era giudicata errata.

- in data 14 marzo 2018 inviava un reclamo, a md2Z€, a Telecom lItalia nella quale affermava che
navigava ancora con la ADSL di Optima;

- “in data 21.03.2018 [subiva] una nuova interruziodel servizio voce che [durava] due giorni
(segnalazione 0030887965)
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- Telecom Italia, con comunicazione del 3 aprild@0riscontrava le segnalazioni (contestazioni icont
telefonici 1° e 2° bimestre 2018). Contattando éigiore Telecom ltalia veniva a sapere cheérvizio
voce che adsl [erano] migrati da Optima sin dal@Q2017 mentre quest’ultima il 04.04.2018 conferanav
per iscritto che I'adsl [era] ancora attiva con lof,

- “[n]onostante le pec di diffida del 20.04.2018,2i1.04.2018 Telecom sospendeva il funzionamenta dell
linea adsl e le telefonate in uscita. Se per iveao adsl| [era] bastata una segnalazione al 191 gi¢enere

la riattivazione nel tardo pomeriggio, la fonia wea] riattivata per le telefonate in uscita sol®imaggio
creando ingenti danni all’attivita commerciale. &tffi, trattandosi di centro estetico situato in pgecentro
storico, e fondamentale il funzionamento del pos fnevere pagamenti soprattutto dalla numerosa
clientela straniera che utilizza prevalentementgecdi credito. Inoltre, il mancato funzionamentellthdsl

e della fonia ha comportato la perdita di numergsenotazioni oltre che ingenti danni allimmagine
dell’attivita commercialé

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) lo “[s]torno integrale dell'insoluto maturato e matur@lo con entrambe le compagnie fino
all’emissione di unica fattura da un solo operatpre

i) I indennizzo per ritardata/mancata migrazione da @gtia Telecoim

iii) il “[rlimborso di tutto quanto pagato a Optima per lmea telefonica a partire dal 20.7.20%17
iv) la “cessazione in esenzione spese del contratto ndruitsy

v) I™indennizzo per ritardata risposta al reclamo Telecdel 23.01.2018

|1u

indennizzo per mancata trasparenza contrattjale

vii) I indennizzo per interruzione dalla fonia dal 30.0128.02.2018 e dal 21.3 al 23.3.2018, per
interruzione dell'adsl del 24.4.2018 e della fordal 24.4.al 02.5.2018; con riserva di adire
l'autorita giudiziaria per il risarcimento di tutti danni subiti e subendi per mancati incassi, terd
di clientela e danno allimmagirig

viii) le “spese di procedura”.
2. La posizione degli operatori.

La societa Optima in data 26 giugno 2018, ha fa¢tvenire, ai sensi e nei termini di cui all’a, tomma

2 del Regolamento, una memoria difensiva, con decuazione in allegato, nella quale, ha
preliminarmente precisatache il servizio adsl € migrato in data 12.05.17[8d invero la Optima ha
provveduto con la nota di credito che si allegaalresente (cfr. allegato 1), allo storno delle @atenze
addebitate a partire dal mese di giugno 2017

La societa Optima, sulla base di quanto esposto,cliasto fl rigetto dell’istanza presentata e
I'archiviazione del procedimentolnoltre ha precisato,ifi merito alla richiesta di risarcimento dei danni,
corre I'obbligo precisare, che in base a quantobdito dalla Delibera 173/07/CONS, articolo 19, cora

4, "L’Autorita, con il provvedimento che definideecontroversia, ove riscontri la fondatezza dstkinza,
pud condannare l'operatore ad effettuare rimborsisdtmme risultate non dovute o al pagamento di
indennizzi nei casi previsti dal contratto, dallarie dei servizi, nonché dai casi individuati dalle
disposizioni normative o da delibere dell’Autoritéde deriva, nel caso di specie, non solo I'inamihik

di ogni richiesta risarcitoria, ma anche la evidergenericita delle richieste avanzate

La societa Telecom ltalia, in data 9 luglio 2018,fatto pervenire, ai sensi e nei termini di clingl 16,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, @ocumentazione in allegato, nella quale ha
rappresentato, preliminarmente, cienfondatezza nel merito dell'istanza presentatdl’daxx”.
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La societa Telecom ltalia ha osservatbe le avverse deduzioni e richieste sono infeadsl in ogni caso
si contesta integralmente (...) quanto riportato 'esbosizione dei fatti e prodotto dall’istante, gloé non
idoneo a dimostrare quanto affermato. Pertanto, appopportuno in questa sede rammentare quanto il
Corecom ha ribadito diverse volte (cfr. DELIBERA /B04/15/CRL/UD del 18/12/2015, DELIBERA
DL/172/CRL/UD E DELIBERA DL/197/15/CRL/UD) "In baaieprincipi generali sull’onere della prova in
materia di adempimento di obbligazioni, si richianhgrincipio piu volte affermato nella consolidata
giurisprudenza di legittimita (Cass. SS.UU. n. 1358I| 30 ottobre 2001 [ecc...]) secondo il quale il
creditore che agisce per 'inadempimento, per kohliuzione o per il risarcimento del danno deve dare
prova della fonte negoziale o legale del suo dirét se previsto, del termine di scadenza, limiandlla
mera allegazione della circostanza di adempimemitaccontroparte; sara il debitore convenuto a dove
fornire la prova del fatto estintivo del diritto stituito dall’avvenuto adempimento. Anche nel casoui
sia dedotto un inesatto adempimento dell’obbligagjocal creditore istante sara sufficiente allegaade
inesattezza, gravando ancora una volta sul debitoreere di dimostrare I'avvenuto esatto adempinoemt
che l'inadempimento € dipeso da causa altrui noputabile ex art. 1218 c.c.”.

L'operatore ha rilevato nel meritehe Tim non ha alcun tipo di responsabilita cirgaanto dichiarato
dalla societa istante con la propria istanza. Nessitardo, né alcun tipo di inadempimento € stato
effettuato da parte dell’esponente. Ed infatti,cdntratto di rientro ha data 16.06.2017, l'ordine d
attivazione fonia del 29.06.2017 espletato ed atitivl 06.07.2017 e quello ADSL del 18.07.2017 edspd
ed attivato il 20.07.2017, entrambi gli ordini sostati acquisiti da fatturazione il 29.12.2017. pama
fattura di riferimento e quella relativa al 1°birB018 dove sono stati addebitati i canoni dal 2017 al
21.12.2017 - 3 rate del router - e l'anticipo corsazioni, i termini previsti per l'attivazione conua
Condizioni Generali di contratto sono stati risgeit ossia il rientro per la fonia & avvenuto en80 giorni
dalla firma del contratto e I'attivazione ADSL emt80 giorni dalla data di attivazione della fonia.stato
risposto ad ogni reclamo di xxxx (docc. 1, 2 e@B¢gando che TIM e in grado di vedere dai suoesist
solo e soltanto i propri ordini di attivazione eecda questi risulta chiaramente che l'istante sioBinesso
per la prima volta ad Internet tramite rete TIM o il giorno 20.07.2017".

L’'operatore ha, infine, ribaditdd piena infondatezza nel merito dell'istanza itagone alla posizione di
TIM”.

3. La replica dell’istante.

La societa istante, in data 9 luglio 2018, ha fattosenire, ai sensi e nei termini di cui all’d6, comma 2
del Regolamento, notart‘replica alle rispettive memorie delle contropgrer contestarne integralmente il
contenuto e ribadire la fondatezza in fatto edinittd dell'istanza presentata”.

Parte istante ha rilevatohe Optima non ha mai minimamente gestito i nursiereclami telefonici e scritti
effettuati dalla parte istante poiché solo con lamoria depositata nel presente procedimento ammette
'avvenuta migrazione verso Telecom e lillegittifeturazione; circostanza, invece, precedentemente
negata con e-mail del 04.04.2018 (all.to 6, pag P®¥rtanto, [parte istante ha chiesto] a questa @agnia
anche la corresponsione dell’'indennizzo per mancesjgosta al reclamo nella massima misura, staate |
gravita della citata dichiarazione scritta”.

Con riferimento alla memoria di Telecom Italiastante ha evidenziato chéuhica risposta valida in
guanto completa e dettagliata ricevuta dalla pasiante & quella del 14.03.2018 (gia allegata atBinza
di definizione) mentre quelle prodotte dalla Compagecanti la data del 28.02.2018 e del 02.03.2048
sono da considerarsi valide sia per il contenute gher la forma in quanto mancanti di ricevuta di
avvenuta consegnaParte istante ha ribaditopértanto, la richiesta di indennizzo per ritardaiaposta al
reclamo a mezzo pec del 23.01.2018".

5/13



. ) DELIBERAZIONE
n. 103 del 4 ottobre 2021

CORECOM
TOSCANA

Parte istante ha, inoltre, rilevato chk ‘memoria di Telecom non fa alcun riferimento alvenuta
interruzione della fonia dal 30.01 al 20.02.201&dsalazione 0029381083) e dal 21.03 al 23.03.2018
(segnalazione 0030887965) ed alla sospensione eelizeo adsl del 24.04.2018 e della fonia dal
24.04.2018 al 02.05.2018 avvenuto senza alcun pigae nonostante la pendenza dei reclami formali e
dell'istanza di conciliazione”Parte istante ha ribaditopértanto, anche in questo caso la richiesta di
corresponsione dei relativi indennizzi”.

Inoltre, “in merito ad Optima, pur prendendo atto dellema@se della nota di credito di € 215,60 del
25.06.2018, [ha evidenziato che] cio non pare marmente sufficiente ad indennizzare la parte istpete
tutto quanto accaduto. Inoltre, tale nota di crediton comprende le somme pari ad € 29,27 + 32,0%pe
totale di € 61,36 addebitate nella fattura n. 228189B del 16/08/2017 (allegata all'istanza) di csii
chiede ovviamente il rimborso integrale.

Ha, altresi, puntualizzatache in data 15/06/2018 Optima ha emesso la noterelilito n. 2003791/GB
dell'importo di € -38,15. Ebbene, non solo tale smn(come la citata di € 215,60) non &€ ancora stata
accreditata ad xxxx ma appare anche errata. InfétiCompagnia telefonica ha pure addebitato (endui
sottratto al credito dovuto) la somma di € 35,0@répiva) quale “disattivazione adsl”. Pertanto, Bomma

da accreditare assieme alla citata di € 215,60 & pd € 80,85 per un totale di € 296,45".

Parte instante ha, infine, ribadito, le richiestarfulate in istanza.
4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutigrie richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente essere accolte come di seguito ptecisa

In primis, si osserva che:

- con riferimento alla richiesta di indennizgab vi)I' indennizzo per mancata trasparenza contrattyale
la stessa non puo essere accolta in quanto edldacdmpetenze dell’Autorita che, ai sensi dell@oto 19,
comma 4, del Regolament@iid condannare I'operatore ad effettuare rimborsisdmme risultate non
dovute o al pagamento di indennizzi nei casi pteda contratto, dalle carte dei servizi, nonchéi sasi
individuati dalle disposizioni normative o da delib dell’Autoritd, ma non puo pronunciarsi in mateda
violazioni delle norme sulla trasparenza contragtua

- con particolare riferimento a parte della domasulaiv),volta ad ottenere ilrfsarcimento di tutti i danni
subiti e subendi per mancati incassi, perdita derela e danno allimmagirieai sensi dall’articolo 19,
comma 4, del Regolamento, la liqguidazione del deeswda dalle competenze dell’Autorita per le Gaieanz
nelle Comunicazioni. Pertanto, la domanda relaivasarcimento del danno non puo trovare accogitme
in questa sede, se non in termini di correspongiegd indennizzi di cui al Regolamento sugli indenzi;

- non € ammissibile la richiessaib iv)di “cessazione in esenzione spese del contratto ndruitsy in
guanto connessa ad un obbligo di facere estratecainizione del Corecom ai sensi del dell’art. 19
comma 4, del Regolamento, poiché I'oggetto dellanpncia é limitato agli eventuali rimborsi o
indennizzi previsti dal contratto, dalle carte dervizi, nonché nei casi individuati dalle dispasiz
normative o da delibere dell’Autorita. Al riguardocorre richiamare che I'Autorita per le Garanzdien
Comunicazioni ha ribadito come la propria competealta liquidazione degli indennizzi dovuti debba
essere intesa a prescindere dalla specifica fomaom@ della domanda posta dall’'utente, avuto ridoale
Linee Guida approvate con la Delibera Agcom n. 238 0ONS, secondo ctiii]l contenuto delle singole
richieste di parte, invece, puo essere interpretatonaniera piu sfumata [...] in un’ottica di tuteldei
contraenti deboli e nel rispetto delle finalita deprocedure di risoluzione stragiudiziale dellentroversie,

le istanze inesatte, ogni qualvolta possibile, devessere interpretate secondo il loro significaid logico

e piu pertinente rispetto alla questione da esam&hdn quest’ottica, la sopracitata richiesta patssere
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ricondotta alla richiesta di storno/rimborso destcali recesso per la disattivazione dellADSL, psata
dall'utente in fase di memoria di replica

Entrando nel merito della presente disamina, sed®xdenziare che la controversia verte sul ritardb
rientro in Telecom lItalia dell’'utenzde qua Nelle interlocuzioni avute con gli operatori caiiti I'utente

ha ricevuto informazioni contrastanti circa I'andanto della migrazione in corso. Parte istante ¢avrito
dall’'operatorerecipientla prima fatturazione nel gennaio 2018 n. 8L00278kessa il 9 gennaio 2018
fattura che contestava in quanto, non avendo rtoewatifiche da parte di Telecom Italia in merito
allavvenuto passaggio, aveva ritenuto che l'eragaz dei servizi fosse ancora con Optima, operatore
donating Solo nel gennaio veniva a sapere che l'utenzp&saata a Telecom lItalia gia dal 20 marzo 2017.
Parte istante ha lamentato che, avendo ancoreoitl usuter di Optima, aveva ritenuto legittimamente di
aver utilizzato la connessione internet di talerafee. Solo con lettera datata 5 aprile 2018 Defettalia
rispondeva alle segnalazioni comunicando 'avvemiirazione dei servizi.

Dunque, cio premesso, la domarsidp i) volta ad ottenere Igs]torno integrale dell’insoluto maturato e
maturando con entrambe le compagnie fino all’eroissidi unica fattura da un solo operatbmon puo
essere accolta per le ragioni di seguito esposte.

L'utente ha lamentato la fatturazione ingiustifecétt quanto contenente addebiti per servizi mafrugiu
senza circoscrivere il lasso temporale di riferitoesvvero senza indicare per quanto tempo ha aaertin

ad usufruire del servizio ADSL con 'operatatenatinge senza specificare le somme insolute residue con
i gestori, non consentendo, quindi, a questo CoRel@overifica di quanto contestato.

Al riguardo si richiama 'orientamento costantegdesto Comitato, cosi come della stessa Autoritar@a

per le Comunicazioni, in virtu del quale listagteéenuto ad adempiere quanto meno all'obbligo dude,

con minimo grado di precisione, quali siano i fatlii motivi alla base della richiesta allegandeelativa
documentazione. Sul punto, occorre ricordare, c@mgiamente precisato nelle numerose delibere
dell’Autorita, che I'utente avrebbe dovuto depasthe fatture contestate, precisando le singole pecle
quali richiedeva il rimborso e lo storno, spettardimperatore, per il principio dell’inversione ltlenere
della prova, dimostrare la regolarita della fattivae e del traffico addebitato. Al contrario, iramcanza

di documentazione a sostegno delle richieste fatauldall'utente, listanza risulta generica ed
indeterminatagx multis Delibera Agcom 68/16/CIR; Delibere Corecom Toscan17/2017, n. 14/2016,
n.156/2016 e n.157/2016 e Determinazione Corecoscdr@a n. 26/2015).

Pertanto, la richiesta della societa istasub i) non puo essere accolta, stante I'impossibilitaatiertare
' an’, il “quomodd ed il “quantumi della fatturazione asseritamente indeb#&a (nultisDelibera Agcom
n. 73/17/CONS).

Viceversa la domandzub ii)volta ad ottenere lihdennizzo per ritardata/mancata migrazione da @tia
Telecom, puo essere accolta nei termini di seguito espost

In primis occorre rilevare che, da un approfondimento i&iri¢t rivolto a Telecom ItaliaWholesalg &
emerso che la migrazione dell’utenza n. 055 234xdaxOptima a Telecom Italia e stata espletata il 20
luglio 2017. Dagli atti del procedimento risultapitre, che il contratto era stato sottoscrittd 6l giugno
2017.

Ai fini di una migliore comprensione delle fattigpe oggetto di contestazione sembra utile prenestiaa
sintetica descrizione del complesso quadro normaitiv materia di migrazione della telefonia fissa,
evidenziandone gli aspetti di maggior rilievo aiifche qui interessano. La legge 2 aprile 20074(.
recante tonversione in legge, con modificazioni, del deztegge 31 gennaio 2007, n. 7, recante misure
urgenti per la tutela dei consumatori, lo svilupgicattivita economiche e la nascita di nuove impieba
riconosciuto all’'utente finale la facolta di trasfe il contratto di fornitura del servizio in capal un altro
operatore. A tal riguardo, si segnala il dispostVarticolo 1, comma 3, della predetta legge, selmocui: i
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“contratti per adesione stipulati con operatori dldfonia e di reti televisive e di comunicazione
elettronica, indipendentemente dalla tecnologidia#ata, devono prevedere la facolta del contraatite
recedere dal contratto o di trasferire le utenzegwo altro operatore senza vincoli temporali ordianon
giustificati e senza spese non giustificate daiocdshti’operatore e non possono imporre un obbligo d
preavviso superiore a trenta giofniA valle di tale normativa, 'Agcom ha adottata Delibera n.
274/07/CONS recanteModifiche ed integrazioni alla delibera 4/06/CONS8todalita di attivazione,
migrazione e cessazione nei servizi di accgsadelibera n. 41/09/CIR recanténtegrazioni e modifiche
relative alle procedure di cui alla delibera 274/GDNS ed alla portabilita del numero su rete fiseda
Delibera 52/09/CIR recantértegrazioni e modifiche relative alle procedurecdi alla Delibera Agcom n.
274/07/CONS ai fini della implementazione del cediegrett

Alla luce di tale quadro normativo e possibile sohézzare la complessa procedura di migrazioneein t
fasi. Nella fase 1, in particolare, 'utente adegisad un’offerta commerciale di un operatore concraky
diverso (c.d. operatonecipien) da quello presso il quale e I'utenza da migratd. (operatorelonating.
Nella fase 2, 'operatoreecipienttrasmette la richiesta di passaggio all'operatieatinge quest’ultimo
procede alle verifiche formali e tecniche previddla normativa di settore, fornendo I'esito dedtesse
(“OK” 0 “KQO”) entro 5 giorni lavorativi, trascorsinutiimente i quali si applica il silenzio assenstella
fase 3, 'operatoreecipient ricevuto il riscontro positivo o comunque in dpgakione del silenzio assenso,
processa la migrazione entro la DAC (data di attessegna) precedentemente concordata con il elient
tal modo viene avviato provisionigtecnico da parte dell’'operatore di rete.

Dalla documentazione in atti risulta una rimodwaz al 20 luglio 2017 della DAC (Data Attesa
Consegna) inizialmente prevista per il 6 luglio 2Gbn espletamento del passaggio dell’'utemzaalla
medesima data.

Al riguardo non risulta che l'utente sia stato mf@ato circa I'impedimento incontrato, né risultdicata la
ragione per la documentata rimodulazione della D&t& deve essere concordata comunque con l'utente.
Oltretutto non si rinviene documentazione idonelingostrare che I'operatore si sia diligentementieatb

per rimuovere le eventuali problematiche tecnicloetes ostative all'attivazione del servizio voce
sullutenzade qua

Nel caso di specie, attese le contestazioni dilhite circa la mancata comunicazione dell'andamdelia
migrazione, l'operatore Telecom Italia non ha ditret® di aver comunicato I'avvenuto passaggio
dell’'utenza alla DAC prefissata.

In altri termini, spettava all’operatorecipient (nel caso di specie Telecom lItalia), rappresentiar@ver
compiuto tutte le azioni necessarie all'espletamedell’attivazione, nonché aver comunicato all’'uéen
l'impedimento tecnico incontrato, stante I'obbliga®e assunta direttamente con l'utente ai sen$iadel
17, comma 2, della Delibera Agcom n. 274/07/CONS.

Cio premesso, si ritiene, ai sensi dell’art. 12&Babdice civile, che I'operatore Telecom Italia,assenza

di prova contraria, sia responsabile del disserszibito dall’'utente nel ritardo dell'attivazioneldervizio

e, in particolare, della mancata comunicazione eritmy ne consegue che deve essere riconosciwo all
societa istante un indennizzo proporzionato algiisehe ha interessato 'utenda qua

Ne deriva che la richiesta dell'istargeb ii) puo trovare accoglimento nei confronti di Teleclhalia sotto

il profilo del ritardo nella procedura di passagg@ operatori, in quanto l'utenzie quaera gia attiva con
Optima e che, nelle more dell’espletamento deltec@dura, I'utenza e stata servita dall’operatieating

(Cfr. Delibera Agcom n. 76/19/CIR).

In relazione a tanto, la societa Telecom Italia avando motivato il ritardo nell’attivazione dergei, né
provato di aver assolto ai propri oneri informatié tenuta a corrispondere in favore dell'utente
'indennizzo di cui all’art. 3, commi 1, 2 e 3 dekegolamento sugli Indennizzi di cui all’Allegato élla
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Delibera Agcom n. 73/11/CONS, nella misura di eli/80 al giorno. Il predetto parametro deve essere
considerato in combinato disposto con l'art. 12mom 2, dell’Allegato A alla Delibera Agcom n.
73/11/CONS, nella misura di euro 3,00 al giorno.

Per quanto concerne l'individuazione dell'interealémporale di riferimento in base al quale efattuil
calcolo degli indennizzi, si ritiene di individuaik dies a quo27 giugno 2017 (detratti dieci giorni
contrattualmente previsti dall'operatore per latione del servizio telefonico, a partire dal catto
sottoscritto il 16 giugno 2017) eddies ad quemella data del 20 luglio 2017, giorno dell’espha&nto del
rientro in Telecom Italia dell’'utenzde qua

Pertanto, I'operatore Telecom Italia € tenuto aogare un indennizzo pari allimporto di euro 69,00
(sessantanove/00), computato secondo il parameteurd 3,00pro die per n. 23 giorni di ritardata
attivazione dell’'utenza n. 055 234xxx.

Per quanto attiene il servizio ADSL, Telecom Itaha richiamato le proprie Condizioni generali di
contratto che ne prevedono l'attivazione nei 30rgisuccessivi all’'attivazione del servizio di fani

Nel caso di specie risulta che listante abbia ataiao all'operatore Telecom ltalia di aver utilimaper un
lungo periodo, il servizio ADSL di Optima. A front tali contestazioni, I'operatonecipient Telecom
Italia ha indicata:he dai propri sistemiisulta[va] chiaramente che l'istante si [sia] connesso peptana
volta ad Internet tramite rete TIM proprio il gioor20.07.2017?

Sul punto deve osservarsi che la predetta societblae potuto allegare i tabulati attestanti lazfone
della connettivita internet e/o un report dell’anuéa corretta attivazione del servizio ADSL. Telechalia
non ha provato, altresi, la corretta gestione tiehte, atteso che, in qualitd di operatogeipient aveva
I'onere di comunicare l'attivazione dei servizisaflata concordata con il cliente.

Atteso che dalla documentazione in atti emergongnaazioni dell'istante volte a comprendere la
situazione, I'operatoreecipientTelecom lItalia avrebbe dovuto dimostrare di aveatted’utente in merito
all'attivazione dei servizi. Infatti, avendo rileeail prosieguo della fatturazione da parte di @gtie
avendo ricevuto la prima fattura di Telecom Itale&d gennaio 2018, parte istante ha provato di enato
reclami formali agli operatori coinvolti e richiestuna revisione dei propri conti telefonici. Dalla
documentazione depositata in allegato all’istanzal4; emerge una prima risposta formale da parte
dell’'operatorerecipient Telecom ltalia con la lettera datata 3 aprile 28d8e si confermava I'attivazione
di entrambi i servizi. Le altre comunicazioni deipate da Telecom lItalia, essendo sprovviste di @rov
invio e ricezione, non possono ritenersi giunta ainoscenza del destinatario, alla luce ancha dgtlica
dell'istante che ne nega il ricevimento.

Pertanto, in assenza di prova contraria da parfBeticom ltalia, risulta un ritardo dell’attivazierdel
servizio ADSL rispetto alla tempistica contrattualme prevista (30 giorni a partire dal 20 luglidl2pe
s’individua, cosi ildies ad qua20 agosto 2017 dies ad quemmella data del 15 aprile 2018 (detratto il
tempo utile di 6 giorni lavorativi previsto da Pedtaliane come tempo massimo di consegna perd& po
ordinaria calcolato a partire dal 3 aprile 2018ada cui I'operatore ha fornito all’'utente, in foa scritta,
una risposta adeguatamente motivata).

Quindi, I'operatore Telecom Italia € tenuto ad @mgun indennizzo pari allimporto di euro 714,00
(settecento quattordici/00), computato secondoarametro di euro 3,0pro die per n. 238 giorni di
ritardata attivazione dell’'utenza n. 055 234xxxX.

Parimenti & meritevole di accoglimento la dogliasah vii)volta ad ottenere lihdennizzo per interruzione
dalla fonia dal 30.01 al 20.02.2018 e dal 21.3 al32018, per interruzione dell’adsl del 24.4.2@18ella
fonia dal 24.4.al 02.5.2018”

9/13



. ) DELIBERAZIONE
n. 103 del 4 ottobre 2021

CORECOM
TOSCANA

Parte istante ha lamentato la mancata erogazidreedezio voce nei periodi dal 30 gennaio al 20bi&io
2018, dal 21 marzo al 23 marzo 2018, dal 24 apti2 maggio 2018. Con riferimento all’interruziodel
servizio ADSL, parte istante ha lamentato I'interame per il giorno 24 aprile 2018.

Sul punto, essendo i periodi summenzionati di cdenz di Telecom ltalia, si osserva che tale opezat
nulla ha dedotto, lasciando incontestata la pas&itell'istante che afferma la tempestiva segnaheziei
disservizi subiti.

Al riguardo si richiama il consolidato orientamegiarisprudenzialegx multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004
n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 genz@d0 n. 936) in tema di prova dellinadempimento di
un’obbligazione secondo cui ‘treditore che agisce per la risoluzione contuatle, per il risarcimento del
danno, ovvero per I'inadempimento deve solo proVafente (negoziale o legale) del suo diritto, tnenl
debitore convenuto & gravato dall’onere della prodal fatto estintivo dell’altrui pretesa, costitoit
dall'avvenuto adempimento. Anche nel caso in @uidgidotto non l'inadempimento dell'obbligazione, ma
il suo inesatto adempimento, al creditore istané@assufficiente la mera allegazione dell'inesatiezz
delladempimento (anche per difformita rispetto @bvuto o anche per tardivita delladempimento)
gravando ancora una volta sul debitore I'onere dmdstrare I'avvenuto esatto adempiméntdn
mancanza di prova dell'esatto adempimento da pkeitéornitore, si presume la responsabilita coniedé

di questi, a meno che lo stesso non provi, ex1&18 c.c., chel'inadempimento o il ritardo & stato
determinato da impossibilita della prestazione dante da causa a lui non imputabiile

Si rileva che in relazione ai periodi suddetti,slacieta Telecom Italia, avrebbe dovuto provarewdir a
fornito in modo regolare e continuo il servizio efioavere svolto tutte le attivitd necessarie alvere |l
disservizio, per escludere la propria responsabilit relazione all'interruzione dei servizi lameata
dall'istante

Dunque, ai sensi dell’art. 1218 del codice civaeritiene che I'operatore Telecom lItalia, in as=ewuli
prova contraria, sia responsabile del disservizibite; ne consegue che deve essere riconosciwo all
societa istante un indennizzo proporzionato algiisehe ha interessato I'utenda qua

Ai fini del calcolo dell'indennizzo, si richiama goto previsto dal combinato disposto degli arttdmma
1, e 12, comma 2, dell’Allegato A alla Delibera &gt n. 73/11/CONS, che preved@) taso di completa
interruzione del servizio per motivi tecnici, imahili all’operatore, sara dovuto un indennizzo, ésscun
servizio non accessorio, pari ad euro 5,00 per aogiorno d’interruzion&, da computarsi in misura del
doppio, ossia euro 10,00, in quanto trattasi dizae‘affari”.

Cio posto, per quanto attiene disservizio inerahtervizio voce s'individua:
- per il periodo dal 30 gennaio al 20 febbraio 2Qi8disservizio di 21 giorni;
- per il periodo dal 21 marzo al 23 marzo 2018disservizio di 3 giorni;

- dal 24 aprile al 2 maggio 2018 un disservizi® djiorni, detratti i due giorni lavorativi previstalla Carta
dei Servizi dell'operatore per la riparazione deAsto.

Per quanto attiene disservizio inerente al servi®SL non si considera un ritardo nel ripristinol de
servizio atteso che e lo stesso utente a dichiataesi e risolto nella stessa giornata.

Dunque, per il numero complessivo di 32 giorni dinoata fornitura del servizio voce sull’'utenza 550
2346xxxx, parte istante ha diritto ad un indennipasi ad euro 320,00 (trecentoventi/00), computato
secondo il parametro di euro 10,00 x 32 giorni.

Inoltre, I'operatore Telecom Italia dovra provveglealtresi, allo storno (o al rimborso in casodiesuto
pagamento) di quanto fatturato in relazione aiquBrinteressati dall'interruzione completa del s&o/
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voce, ovvero dal 30 gennaio al 20 febbraio 201B2d@lanarzo al 23 marzo 2018, dal 24 aprile al 2 giag
2018. Dovra inoltre essere ritirata a cura e sgetgestore la pratica di recupero del creditopssta.

La domandaub iii) volta ad ottenere ffr]imborso di tutto quanto pagato a Optima per lmea telefonica
a partire dal 20.7.2027 puo trovare accoglimento, atteso che, dagli @i procedimento, risulta che
'utenzade quasia passata a Telecom ltalia il 20 luglio 2017.

Con riferimento a quanto dedotto dall’operatorei@atcirca le note di credito gia erogate, devevaisi
che, come precisato dall'istante in memoria diiogplcon risultavano a copertura dell’'intero peoiod

Ha, altresi, puntualizzatache in data 15/06/2018 Optima ha emesso la noterelilito n. 2003791/GB
dell'importo di € -38,15. Ebbene, non solo tale smn(come la citata di € 215,60) non & ancora stata
accreditata ad xxxx ma appare anche errata. InfétiCompagnia telefonica ha pure addebitato (endui
sottratto al credito dovuto) la somma di € 35,0@réoiva) quale “disattivazione adsl”. Pertanto, Bomma

da accreditare assieme alla citata di € 215,60 & pd € 80,85 per un totale di € 296,45”

Ulteriormente, con riferimento alla domandab iv) deve precisarsi che, con riferimento ai costi di
disattivazione contestati dall'istante, che talg@amo non risulta comunicato all’Autorita per le r@azie
nelle Comunicazioni nel corso dell'istruttoria fiizzata all’accertamento dei costi effettivamentetenuti
per la gestione della procedura di disattivaziemesonformita a quanto previsto dall’articolo 1 noma 3,
della legge n. 40/2007 e successive modifiche.

Pertanto, la somma pari ad e@®00 (oltre iva) qual&disattivazione adsldeve ritenersi non dovuta

Ne consegue che la societa Optima e tenuta a stommamborsare (in caso di avvenuto pagamento), al
netto delle note di credito gia erogate, la fattimae emessa per il servizio telefonico sull’'utenz®55
2346xxxx a far data 20 marzo 2017, inclusa la sontdmauro 35,00 oltre iva addebitata a titolo di
“disattivazione adslfino alla fine del ciclo di fatturazione. L'ope@e Optima é tenuto, altresi, a ritirare, a
propria cura e spese, I'eventuale connessa puitiegupero del credito.

Infine la domandaub ii) rivolta a Telecom ltalia per la ritardata rispoataeclamo puo essere accolta per
guanto attiene il reclamo a mezzo PEC del 23 ger2@l8 che ha ricevuto la risposta allegata atjldat

3 aprile 2018 inviata per posta ordinaria. Taldamo puo dirsi ricevuto dall’utente in quanto dadlesso
allegato all’'istanza.

Atteso che il predetto reclamo risulta riscontredo ritardo, richiamata la normativa sopracitataitiene
che trovi applicazione l'art. 11, comma 1, del Rageento sugli Indennizzi di cui allAllegato A alla
Delibera n. 73/11/CONS.

Ai fini della determinazione dell'intervallo temgade rispetto al quale calcolare I'indennizzo sedetina:

- il dies a quonella data del 23 febbraio 2018 (detratto il terafite di 30 giorni previsto della carta dei
servizi dell’'operatore per risposta al recladeoqug;

- il dies ad quemella data del 15 aprile 2018 (detratto il temfilewli 6 giorni lavorativi previsto da Poste
Italiane come tempo massimo di consegna per lamodinaria calcolato a partire dal 3 aprile 20da&a in
cui 'operatore ha fornito all’'utente, in forma sta, una risposta adeguatamente motivata).

Pertanto, la societa Telecom ltalia € tenuta aispmndere all'istante, ai sensi del sopracitato Att
dellAllegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un emhizzo pari allimporto di euro 51,00
(cinquantuno/00) computato secondo il parametro &@0pro dieper n. 51 giorni.

Con riferimento alla richiesta espressa dall'istam¢lla memoria di replica per I'errata rispostadelamo
da parte delloperatore Optima, non si ravvisaaakbcumentazione in atti la copia del reclamo tscrit
inviato a tale operatore, ma solo la risposta adsgagnalazione.
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Da ultimo, per quanto concerne le spese di proegdppare equo liquidare in favore della partenistaai

sensi dell'art.19, comma 6, del Regolamento, I'im@ali euro 150,00 (centocinquanta/00), da addebaa
carico di ciascun operatore in misura proporzioadlks rispettive responsabilita, cosi ripartitercet00,00

(cento/00) a carico della societa Telecom Itakaue 50,00 (cinquanta/00) a carico del gestoren@ypti

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&betta Castelli, responsabile del procedimento e |
schema di decisione predisposto dal Dirigente Beat.Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA lillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella seduta
del 4 ottobre 2021,

DELIBERA

1) in parziale accoglimento dell'istanza presenthtd giugno 2018 d&l societa xxxx che I'operatore
Optima ltalia S.p.A. provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancaeordi50,00 (cinquanta/00) a titolo di spese
di procedura;

2) a regolarizzare la posizione contabile amministaatli parte istante mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento) al nettlhe deote di credito gia erogate, la
fatturazione emessa per il servizio telefonico’stdhza n. 055 234xxx a far data 20 marzo
2017, inclusa la somma di euro 35,00 oltre iva bdd& a titolo di tisattivazione adslfino
alla fine del ciclo di fatturazione, oltre al rdira cura e spese del gestore, della eventuale
corrispondente pratiche di recupero del creditoigmente aperta.

1) in parziale accoglimento dell’istanza preseatdt5 giugno 2018 d&l societa xxxx che I'operatore
Telecom ltalia S.p.A. provveda

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario di

a) euro 69,00 (sessantanove/00) a titolo d’indennipeo la ritardata attivazione del
servizio voce sull’'utenza n. 055 234xxx;

b) euro di euro 714,00 (settecento quattordici/O0jtaot d’indennizzo in relazione alla
ritardata attivazione del servizio ADSL e dei cassieoneri informativi sull’'utenza n.
055 234xxXX;

c) euro 320,00 (trecentoventi/00) a titolo d’indennizznterruzione del servizio voce
sull'utenza n. 055 234xxxx;

d) euro 51,00 (cinquantuno/00) a titolo di ritardasposta al reclamo;

e) euro 100,00 a titolo di spese di procedura;

2) a regolarizzare la posizione contabile amministeatli parte istante mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di quaatimufato in relazione ai periodi interessati
dall'interruzione completa del servizio voce, owelal 30 gennaio al 20 febbraio 2018, dal 21
marzo al 23 marzo 2018, dal 24 aprile al 2 mag@a82 oltre al ritiro, a cura e spese del
gestore, delle eventuali corrispondenti praticheedupero del credito eventualmente aperte.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizoorehborso di cui ai precedenti Capo |, punto 2pcH,

punto 1, lettera a), lettera b), lettera c), lettedy e Capo Il, punto 2 dovranno essere maggidedia misura
corrispondente all'importo degli interessi legaliaplati a decorrere dalla data di presentaziotiéstienza
di risoluzione della controversia.
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E fatta salva la possibilita per I'utente di rialége in sede giurisdizionale il risarcimento de#atuale
maggior danno subito, come previsto dall’art. 18mma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agtm. 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 e tenuto, altresi, a comunicare a guégfiicio 'avvenuto adempimento alla presente bieta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica dell@edesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCaranché
trasmessa all’Autorita per le garanzie nelle cormamioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), @dice del processo amministrativo, approvato cogsD2
luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essengugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regiena
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

Ai sensi dell’'art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimentd
60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

Documento prodotto in originale informatico e finma digitalmente ai sensi del “Codice
dell’Amministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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