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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”;

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
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze 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 delfviAce 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 materiagdalita
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 Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed integoni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazionespevizi di accesso” e successive modifiche ed
integrazione;

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIRIritegrazioni e modifiche relative alle procedure aii alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del rarmsu rete fissa

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 la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dellatooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;
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VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid&0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera n. 73/11/CONS

VISTA listanza GU14 n. 573 del giorno 30 ottobre 201¢bn cui la societa xxxxxx chiedeva
lintervento del Comitato Regionale per le Comunmioai (di seguito, per brevita, CoReCom) per la
definizione della controversia in essere con leietacOptima Italia S.p.A. (di seguito, per brevita,
Optima) e Telecom Italia S.p.A. (di seguito, peeuita, Telecom Italia) ai sensi dell'art. 14 del
Regolamento in materia di procedure di risoluzidedle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera Agco. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il
“Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicaziorstione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentazialkistanza e, dunque, nella versione precedere al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/(AONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

La societa istante lamenta il ritardo nella migoag da Optima a Telecom Italia delle utehasiness.
055 96xxxx, n. 055 960xxx e n. 055 9631xxx, oltiEinderruzione ed erogazione discontinua dei
servizi.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prodomento e nella documentazione in atti, l'istange h
dichiarato che:

- nel dicembre 2016 il rappresentante legale adaat/ una offerta commerciale di Telecom Italia che
prevedeva la portabilitd dall'operatore Optingelle sue utenze 055/950046 linea ISDN con numero
aggiuntivo: 055/9631xxxx - linea dello studio pss®nale (...) e Linea RTG adibita a fax:
0551960xxx)?

- riscontrava the, a partire dal 01/01/2017, il numero 055/960x®®n risultava piu funzionarite

- “il numero 055/96xxxx [veniva] attivato da Tim a i dal 13/01/2017 e da subito [manifestava] un
parziale funzionamento: corretto I'invio dei fax @mtrata mentre registrava un’impossibilita nei fiax
uscita. Tim non ha mai inviato un tecnico per vegife ed eseguire interverito

- apriva una segnalazione (ticket n. 0228579) mafronti di Optima in relazione al numero 055
960046; riceveva una risposta con e-mail del 3&zma@017, nella quale gli veniva comunicato che |l
numero era stato disattivato.

- “le problematiche sopra menzionate sono state proetde segnalate a Tim con reclamo
Federconsumatori del 03/04/20717

- la funzionalita del n. 055 96xxxx veniva riprisgta solo il 15/16 agosto 2017 “anche il numero
aggiuntivo 055/963xxxx [era] rimasto inattivo perniesi (...) riottenendo il corretto funzionamento
solo a meta agostp

- nonostante i disservizi subiti, provvedeva algragnto di tutte le fatture pervenute da parte di TIM e
di Optimd.
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In data 5 luglio 2017, nellambito della procedoeaciliativa, I'istante chiedeva al CoReCom del&gRne
Toscana l'adozione di un provvedimento temporanesemsi dell'art. 5all. A della Delibera Agcom n.
173/07/CONS nei confronti degli operatori converaitiine di ottenere il ripristino dei servizi.

L'utente ha dichiarato di essere stato informato s@ll’ambito della sopracitata procedurarta le
difficolta e sull’eventuale tempistica di riattivame sul numero 055-96xxx - con nota di Tim del
12/07/2017 riportata sul provvedimento n° 467 d&l08/2017 [apprendeva] che "esiste ol di rientro
del 11/04/2017 nello stato in lavorazion&/eniva a conoscenzalel tipo di problema sul numero del
centralino (055-96xxxx) solo da nota (del 14/07/20di TIM riportata sul provvedimento temporaneo
[da cui] apprende[va] che il sopra menzionato numera stato cessato da olo e di conseguenza é
rientrato nelle disponibilita di TIM" - anche Optarcon comunicazione del 02/08/2017 confermalva];
Relativamente all’'utenza 055-96xxxX, il servizidi@p e cessato in data 16/02/2017

Con riferimento alla procedura GUS5, l'utente hah@cato che la comunicazione circa lo stato della
migrazione“é giunta da entrambi i gestori tardivamenteprecisando di non avemtai richiesto
cessazione dell’'utenza [n. 055 96xXx4l riguardo I'utente ha rilevato cheOptima non ha definito
come, quando e perché la linea ha subito la digationé e che si tratta di unaoperazione che
Optima ha eseguito arbitrariamente ha comportattemoli disagi.

Con fax del 20 luglio 2017, listante respingevaciecostanza dedotta da Telecom Italia circa la
supposta rinuncia all’attivazione del numero dildglio 2017.

In esito al provvedimento temporaneo emesso ilgdse 2017, tutte le utenze hanno riottenuto il
pieno servizio e funzionalith da metad agosto [201Ton nota del 22 agosto 2017, acquisita dal
fascicolo GU5, Telecom ltalia comunicava di avetténuto riscontro dalla struttura tecnica nel geal
indicaJvano] che il 17/8/2017 per la linea 05596xxpera] intervenuto il tecnico nel tardo pomeriggio
del 14/8". Tale intervento riportava il seguente esfin:centrale la linea é regolare sia in entrataeh

in uscita e che [i tecnici] avrebbero atteso la gs&gnazione del TT Assurance per collaudo con il
cliente. 1l 21 agosto é stato eseguito intervemt@ppuntamento con il cliente. nelle note é indicat
Isolamento perfetto, eseguite prove invio fax iespnza del cliente sig. Montani. | fax vengonaaitne
ricevuti regolarmente non si riscontrano altri plenf’.

In data 27 settembre 2017 la parte istante espeeveonfronti degli operatori Optima e Teleconidta
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bRECom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso,aw#ifronti di Telecom ltalia, e, per la mancata autes

nei confronti di Optima.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
A Telecom ltalia:

i) “assegnazione indennizzo per ritardata attivaziole® numero 055/96xxxx e numero aggiuntivo
055/963xxxx, assenza fonia e ADSL per circa 7 mesezzo dal 01/01/2017 al 15/16/08/2017,
parziale funzionamento num. 055/960xxxx — impd#aildi inviare fax in uscita dal 13/01/2017
al 15/16/08/2017;

i) “indennizzo per mancate risposte, inadeguata assi e informazione ricevuta”
iii) “rimborso parziale fatture pagate num. 055/960xxxx”
A Optima:

iv) “risoluzione contrattuale senza spese, storno mitgositiro eventuale pratica di recupero del
credito”;
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V) ‘“indennizzo errata cessazione del numero num. GEB{9xx [46], mai richiesta”.
2. La posizione degli operatori.

La societa Optima in data 9 novembre 2017, ha fadtoenire, ai sensi e nei termini di cui all’d®8,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivadoonmentazione in allegatajdpo le opportune
verifiche [ha comunicato] quanto segue.

(...) il cliente ha attivato con la scrivente sociat&ervizio voce per le seguenti utenze:
1) n. 055960xxxx attivo dal 14/09/15 migrato inal@®/01/17,;

2) n. 055960xxxx attivo dal 07/08/15 migrato inad48/01/17;

3) n. 055960xxxx attivo dal 26/10/15 cessato ia d#&/02/17;

4) n. 0559631xxxx mai attivato.

Orbene per le utenze di cui ai punti nn. 1) e 2pdacedura di migrazione si € conclusa rispettivatae

in data 09 e 13 gennaio 2017, come dai print Optimallegato (cfr. Allegato 1 e 2). Riguardo
all'utenza n. 055963xxxx di cui al punto n. 4) quaitenza secondaria collegata alla numerazione
principale 05596xxxx indicata al punto n. 3), ds@mente da quanto asserito dal cliente, si precisa

la stessa non é mai stata attivata dalla scrivesteieta, in quanto la predetta utenza principale
(05596xxxxx) e stata attivata da TIM come mono mareenon come multiplo, pertanto, non e stato
associato ad alcuna numerazione secondaria, cone®iace chiaramente dai print TIM allegati (cfr.
Allegato 3,4,5)"

La societa Optima ha, quindi, dedotto, che todlianza [sul numero n. 055963xxxx] e stata
determinata da una circostanza non imputabile adif®@. Peraltro, a seguito di disdetta del cliente
pervenuta in data 10/11/16, allegata alla presgfefe allegato 6), Optima non avendo ricevuto alaun
richiesta di migrazione da altro OLO, trascorsi 8brni, ha provveduto alla cessazione della linea,
cosi come regolarmente comunicato al cliente céorinativa del 10/12/16, che si offre in allegatér(c
allegato 7).

Inoltre, 'operatore ha rappresentato cha ‘provveduto allo storno delle competenze delizervoce
addebitate successivamente alla disdetta relativeaenall’'utenza n. 05596xxxxx ovvero quelle relative
ai mesi da gennaio a marzo 2017, come si evinda data di credito n. 5001124 del 15/06/17 pari ad
€. 154,39, che si allega (Cfr. allegato 8). Talgarto € stato corrisposto al cliente a mezzo boaifi
bancario come da distinta allegata (cfr. allega(s.9

L’'operatore ha, dunque, conclusoht alcuna responsabilitd potra essere riconoscintaapo alla
scrivente societa per la cessazione dell’'utenz86896xxxx e che alcun indennizzo € dovuto al elient
Invero corre I'obbligo precisare, che in base a gt@astabilito dalla Delibera 173/07/CONS, articolo
19, comma 4, "L’Autorita, con il provvedimento cHefinisce la controversia, ove riscontri la
fondatezza dell'istanza, puo condannare l'operatack effettuare rimborsi di somme risultate non
dovute o al pagamento di indennizzi nei casi ptedal contratto, dalle carte dei servizi, nonchai d
casi individuati dalle disposizioni normative o dalibere dell’Autorita. Nel caso di specie alcuna
fattispecie indennizzabile si € verificata

La societa Telecom Italia, in data 30 novembre 20E/fatto pervenire, ai sensi e nei termini di cui
all’art. 16, comma 2 del Regolamento, una memoifiandiva, con documentazione in allegato, nella
guale ha rappresentato, preliminarmente, ctieféndatezza delle pretese avanzate nei confranti
TIM”, richiamando che f1[o]ggetto del presente procedimento €& la pretesaa&/incompleta
migrazione delle linee nn. 055.96xxxx, 055.9631x8%%.96xxxx e 055.96xxxx, come da richiesta di
rientro in TIM da OLO Optima, effettuata nel dicaml2016".
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La societa Telecom lItalia ha osservatel merito che le avverse deduzioni e richiesirsinfondate”,

in quanto“[njulla di quanto dichiarato dall'istante & supptato da una documentazione idonea a
riscontrare quanto assunto e pertanto ogni tipaichiesta risulta formulata in modo apodittico. xxx
asserisce di aver sofferto un disagio in ragion# a@sserito ritardata/errata migrazione delle linege
quibus, senza tuttavia fornire alcun elemento dadasumere I'effettivita del pregiudizio subito i i
primo luogo la modulistica contrattuale da cui drigrebbe la fonte dell’obbligazione esistente ip@a

a TIM - il nesso causale tra questo e I'evento,taétomeno la relativa riconducibilita alla sfera
giuridico-soggettiva di TIM che, ai fini della pmste causa, non pud non dichiararsi totalmente

estranea alla vicenda”.
L’operatore ha dedotto nello specifico quanto segue

BN

“da verifiche svolte all'interno dei (...) sistemianhativi, risulta che il contratto é stato
sottoscritto tra le parti in data 5 dicembre 20I®me da moduli di rientro allegati, recanti i
soli nn. 055.96xxxx e 055.9xxxxx (Docc. 1"+ 2)

— “[d]alle risultanze del portale "Pitagora”, in cuiligoperatori concorrenti sono obbligati
all'inserimento dei relativi OL, emerge che il l6396xxxx (inizialmente, intestato a xxxxx e
successivamente subentrato a xxxx) e stato attimaldM in data 9 gennaio 2017, nel pieno
rispetto dei termini contrattualmente previsti, trenl n. 055.96xxxx (che risultava intestato a
"XXxXX" e successivamente subentrato a xxxx) @ atavato in TIM in data 13 gennaio 2017

- “[n]essuna richiesta perveniva per le altre numeoazi qui dedotte, sicché nessun addebito puo
essere mosso al riguardo nei confronti di TIM, sdtd’assenza di obblighi contrattuali fra le
parti, in alcun modo provati

L’'operatore Telecom ltalia ha, inoltre, richiamatee “in fase di procedimento ex artt. 5 e 21 delibera
173/07/CONS (proc.to GU5 467/17), cosi come sidegegl relativo provvedimento datato 1 agosto
2017: "per il numero 055.963xxxx non esiste alcaegnalazione di rientro, il numero 055.96xxxx &
regolarmente configurato e funzionante con Teleltatia,” A cio si aggiunga che, con riferimentoell
diverse numerazioni non contenute nel modulo ditrée Wholesale cosi relazionava: "055.960xxxx —
BRA MULTINUMERO — ISDN, il numero E STATO CESSAPOODO e di conseguenza & rientrato
nella disponibilita di TIM. L'OL di cui alla nostracomunicazione del 12/6/2017 e una
RIATTIVAZIONE STANDARD e non una riattivazione nmtro”. Ebbene, come gia sopra precisato,
per la linea in questione non risultano richiesieidntro. Il numero e stato cessato da OLO Optima
data 16 febbraio 2017 e, solo dopo essere tornatoonsistenza TIM, € stato possibile effettuare il
relativo tentativo di recupero. Poiché I'altro ofore ha cessato il dn senza rientro (c.d. cess&zio
standard) e non essendovi, prima del 12 giugno 28Itina esigenza di attivazione in tal senso € né
documentalmente provato il contrario — I'eventugldennizzo dovuto a titolo di ritardata attivazio@g

a tutto voler concedere, da calcolare considerapdoprio la data del 12 giugno 2017 quale dies a
quo. Tuttavia, nessuna fattispecie di ritardo efigurabile in questa sede perché, di seguito sgéeg
nel provvedimento che: "su tale ordinativo € présaima richiesta di annullamento del 7/07/17 per
rinuncia cliente. Tale rinuncia e certificata (compeevisto da AGCOM) con codice PIN 4834FR." Solo
da ultimo, veniva emesso nuovo OL in data 11 ag2@1d, che € andato a buon fine in data 14 agosto
2017. In fase di emissione dell’'ordinativo, il sista ha assegnato un pacchetto di aggiuntivi diveeso
guello corretto e, il successivo 16 agosto, Delpea configurato I'aggiuntivo 055.9631889 ed € stat
aperto apposito trouble ticket per allineamento sistemi. xxxx veniva peraltro contattata dal "$&os
Clienti" in data 16 agosto 2017, e in tale occagiamonfermava il corretto funzionamento del numero
055.96xxxxe del relativo aggiuntivo 055.963xxxx”.
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La societa Telecom ltalia ha respinto la dogliaimegenteil disservizio genericamente lamentato sul
n. 055.96xxxx, asseritamente legato al mancatoegathento in uscita, perlomeno lato fonia”
Riguardo a tale disservizio ha rappresentato “sebbene non riscontrato da TIM, che lo considera
regolarmente funzionante, potrebbe verosimilmesserm riconducibile all’errata deconfigurazione del
dn nell’ambito dell’espletamento del procedimentanéyrazione, circostanza ricadente nella sola afer
di azione dell'altro operatore, che non ha nemmeaaerito al tentativo di conciliazione. Nessuna
evidenza, lato tecnico, e fornita circa il mancétoazionamento della funzione fax, fermo restand® ch
trattasi — a rigore — di un servizio aggiuntivo fiio su rete analogica che, al piu, puo essere
indennizzato nella misura massima di € 300 ai séeliart. 4 co. 3 delibera 73/11/CONS”.

L’'operatore Telecom Italiajriguardo la censura mossa circa I'assenza di irt&uzione da parte
dell'esponente societdha rappresentato chepn €& provato, perché non si documenta, I'esistefiza
reclami regolarmente trasmessi ai recapiti ufficidl TIM e, quindi, incontrovertibilmente pervenuti
nella sfera di conoscibilita di quest’ultima chefwdto voler concedere, si € in ogni caso adopeEa
contenere — nei limiti del possibile — i disservilglla societa istante, perlopiu riconducibili alle
arbitrarie iniziative di Optima, da un lato, e assenza di richieste di rientro per i nn 055.96xxxXx
055.9631xxxx, dall'altra”.

La societa Telecom lItalia ha, in conclusione, dedohe fe istanze formulate in questa sede da Xxxxx
non possono trovare accoglimento alcuno perchéudite in fatto e in diritto”.

3. Motivazione della decisione.

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

In primis, con particolare riferimento alla domansdab i), occorre richiamare che I'Autorita per le
Garanzie nelle Comunicazioni ha ribadito come @ppa competenza alla liquidazione degli indennizzi
dovuti debba essere intesa a prescindere dallafispformulazione della domanda posta dall’'utente,
avuto riguardo alle Linee Guida approvate con l#deea Agcom n. 276/13/CONS, secondo il
contenuto delle singole richieste di parte, inven®) essere interpretato in maniera piu sfumata jn.]
un’ottica di tutela dei contraenti deboli e nel petto delle finalitd delle procedure di risoluzione
stragiudiziale delle controversie, le istanze inesaogni qualvolta possibile, devono essere imgie
secondo il loro significato piu logico e piu pesinte rispetto alla questione da esamiriare

In quest’ottica, la sopracitata richiesta d’indeazoi per il lamentato disservizio dovra essere jimegata
alla luce delle risultanze istruttorie dalle quakemerso che le utenze oggetto del procedimentm lson
seguenti: n. 055 9631xxxx, n. 055 960xxxx, n. 06%& (e aggiuntivo n. 055 9xxxx). In particolare
riguardo a quest’ultime utenze, parte istante ldgedrritardo della migrazione nello scenario O@im
operatoradonatinge Telecom lItalia operatorecipient.

Pertanto la presente disamina s’incentra:

— sulla ritardata migrazione dell'utenza utenza rb 950xxxx e del relativo aggiuntivo n. 055
9631XXXX;
— sul malfunzionamento parziale dell’'utenza n. 0558

La domandasub i) nei confronti di Telecom Italia per la parte vola ottenere Tassegnazione
indennizzo per ritardata attivazione del numero /988046 e numero aggiuntivo 055/963xxpdio
essere accolta nei termini di seguito esposti.

Per quanto concerne la ritardata attivazione delizade qua si richiama quanto segue:
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— in base ai principi sull’'onere della prova in m&eti adempimento di obbligazioni, il principio
piu volte affermato nella consolidata giurisprucedzlegittimita (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30
ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387, 26ajer2007 n. 1743, 19 aprile 2007 n. 9351,
11 novembre 2008 n. 26953, 3 luglio 2009 n. 156daailtimo Cass. Il 20 gennaio 2010 n.
936), secondo il quale il creditore che agisce l[@elempimento, per la risoluzione o per |l
risarcimento del danno deve dare la prova delldeforegoziale o legale del suo diritto e, se
previsto, del termine di scadenza, limitandosi aftera allegazione della circostanza
dell'inadempimento della controparte; sara il det@tconvenuto a dover fornire la prova del
fatto estintivo del diritto, costituito dall’avvetau adempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto un inesatto adempimento dell'obbligazi@iereditore istante sara sufficiente allegare
tale inesattezza, gravando ancora una volta sulodelyonere di dimostrare I'avvenuto esatto
adempimento o che I'inadempimento & dipeso da calisanon imputabile ex art. 1218 codice
civile, ovvero da cause specifiche di esclusioriadesponsabilita previste dal contratto, dalle
condizioni generali di contratto o dalla Carta $ayv

— in base alla direttiva generale in materia di daaé carte dei servizi di telecomunicazioni,
Delibera Agcom 179/03/CSP, il principio secondoglubperatori sono tenuti a fornire i servizi
richiesti nel rispetto di quanto contrattualmentevgsto, anche sotto il profilo temporale.

Con riferimento al caso che ci occupa, occorreiailare che parte istante lamenta il ritardo nella
migrazione delle utenze a sé intestate (n. 055@6&xaggiuntivo n. 055 96XxxX).

Sul punto Telecom lItalia ha contestato all'uteritea@h aver richiesto la portabilita per tutte lenge
oggetto del presente procedimento, ma solo per G55 9631xxxe n. 055 960xxx, declinando in tal
modo la responsabilita del ritardo della portabilt la cessazione n. 055 960xxx messa in atto da
Optima. Quest'ultimo gestore, quale operatdomating ha dedotto, nel’ambito del contraddittorio,
che, non avendo ricevuto alcuna richiesta di pditabper il predetto numero ha proceduto alla
cessazione dell'utenza, la quale solo successiviemramtrata nella disponibilita dell’operatcdenor
Telecom ltalia.

Posto I'onere probatorio che incombe sulla partanie ai sensi dell’art. 2697, comma 1, cod. civ.
laddove si prevede chgc]hi vuol far valere un diritto in giudizio deveprovare i fatti che ne
costituiscono il fondameritosi rileva che l'utente non solo non ha allegdtoontratto stipulato con
Telecom ltalia e non ha integrato l'istanza, anich&ase di replica, con alcun tipo di documentagion
relativa all'indicazione, nel contratto, della riekta di portabilita del numero 055 960xxx e détreo
aggiuntivo 055 xxxx Viceversa |'operatore, nellacdmentazione in atti, ed in particolare nella
memoria, ha evidenziato chda verifiche svolte all'interno dei (...) sistemianhativi, risulta che il
contratto e stato sottoscritto tra le parti in dabadicembre 2016, come da moduli di rientro allégat
recanti i soli nn. 055.960xxx e 055.960xxxx (Ddce.2).

Al riguardo va rilevato che dalla disamina di tdtcumentazione contrattuale, emerge che nel riguadr
“Linea Telefonica DN’1sono indicate le numerazioni 055 960xxxe 055 3&xx

In altre parole, cosi come compilata e sottoscdéita societa istante, la proposta di abbonameoto
esplicita in alcun modo la volonta del cliente miportare le numerazioni 055 9xxxx e 055 963xxxx
(relativo aggiuntivo).

Sul punto giova precisare che, alla luce dellabéefi n. 274/07/CONS e successive modifiche e
integrazioni, nonché delle disposizioni contenwgl Accordo Quadro del 16 giugno 2008 in materia di
trasferimento delle utenze telefoniche, nel prazceidrasferimento dell’'utenza, iecipient nell’avvio

la procedura di passaggio, deve comunicare il eodienigrazione completo, cioé quello che iderific
la risorsa e con essa tutti i numeri annessi, satiedere e importare, poi, I'attivazione delilsorsa e
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delle singole numerazioni da migrare sulla scoeadsolonta in tal senso espressa dal clientedes
contrattuale.

Nella procedura di migrazione I'operatore Optinra,qualita di operatoreonating ha provveduto a
processare le richieste provenienti dall’operat@@pient in relazione ai numeri 055 96xxx e 055
96XXXX

Tanto premesso, si osserva che la procedura damdggre e di portabilita dei numeri 055 96xxxx e 055
96xxxxeffettuata da Telecom Italia risulta correttdto il profilo procedurale e regolamentare, r@nc
coerente con la richiesta di attivazione dei seohe la parte istante ha sottoscritto. Risultehanpero,
che l'istante, una volta riscontratole, a partire dal 01/01/2017, il numero 055/960xren risultava
pit funzionant& segnalava il problema all’operatore Telecomidtal

Al riguardo deve osservarsi che, se é vero che, laie di quanto sopra, l'iniziale sospensione la
cessazione del predetto numero non é strettamimateducibile a un inadempimento contrattuale da
parte di Telecom ltalia, € altrettanto vero chee@tante ha tentato di interloquire (si vedaaew del

3 aprile 2017 inviato per il tramite della assomae dei consumatori di riferimento ad un contatto
riconducibile a Telecom Italia) con I'operatorecipient per segnalare e risolvere il problema.
Soprattutto € da evidenziarsi che, stante la mangstluzione del problema, l'istante ha deposijtato
nell’ambito della procedura conciliativa, un’istangzer I'adozione del provvedimento temporaneo.

Ne consegue che, proprio alla luce della richiafitgorovvedimento temporaneo che listante ha
presentato per ottenere il completamento dellaamigne, appare evidente come - attraverso lo stesso
formulario GU5 - la societa istante abbia manifiestahiaramente il proprio interesse verso le
numerazioni e la volonta di attivarle in Telecomli#t, fornendo in particolare a quest’'ultimo operat

un indubbio impulso a reiterare i tentativi di igtino dei numeri in Telecom lItalia gia, secondaufo
evidenziato dallo stesso operatore, recepiti cdimativo del 14 aprile 2017.

L'operatore Telecom ltalia, in relazione al soptac ordinativo emesso in 14 aprile 2017, ha
evidenziato che era intervenuta una rinuncia d#dite del 7 luglio 2017. Tuttavia, attesa la
contestazione del medesimo istante che nega tat®stanza, I'annullamento per rinuncia che
I'operatore ha posto ad impedimento per I'attivagionon puo dirsi provato. Difatti, considerato the
richiesta di osservazioni del GU5 e del 5 luglid20la volonta dell’'utente di procedere all’'attivare

pud essere ritenuta pacifica. Inoltre, & eviderte spettava a Telecom ltalia, rappresentare di aver
compiuto tutte le azioni necessarie all'espletameiat|’attivazione dei numeri oggetto della procedu
d’'urgenza con la quale indiscutibilmente chiedeattiVazione del servizio sulle utenze escluseadall
procedura di migrazione.

Cio premesso, si ritiene, ai sensi dell’art. 128 cbdice civile, che I'operatore Telecom ltalia, i
assenza di prova contraria, sia responsabile dskdiizio subito dall'utente; ne consegue che deve
essere riconosciuto a parte istante un indennizzoopzionato al disagio subito.

Per tali ragioni, nel caso in esame, si ritiene pbesa trovare applicazione l'art. 6, comma 1, del
Regolamento in materia di indennizzi, approvato Bmiibera Agcom n. 73/11/CONS che prevede
l'indennizzo pari a euro 5,08ro dieper la ritardata portabilita del numero.

Il predetto parametro deve essere considerato mbig@mto disposto con lart. 12, comma 2,
dell’'Allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CON&lla misura di euro 10,00 al giorno.

Per quanto concerne l'individuazione dell'intereaiémporale di riferimento in base al quale efi@ttu
il calcolo degli indennizzi, si ritiene di individwe il dies a quonel giorno 5 luglio 2017 (data della
richiesta di osservazioni) eddles ad quemmella data del 16 agosto 2017, giorno dell’attivae delle
utenzede quibus
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Di conseguenza lindennizzo da riconoscersi adlise €& pari allimporto di euro 840,00
(ottocentoquaranta/00), computato secondo il parangeiro 10,00 x 42 giorni x 2 utenze (055 96xxxe
055 9631xxx).

Parimenti la domandaub i) nei confronti di Telecom ltalia per la parte ini @rivolta ad ottenere
l'indennizzo per il malfunzionamento parziale denza n. 055 96xxxx € meritevole di accoglimento
per le ragioni di seguito esposte.

In primis, si richiama il gia citato orientamento giurispendiale éx multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004
n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gen28i0 n. 936) in tema di prova dellinadempimento di
un’obbligazione e gli obblighi posti a carico degperatori, di cui alla delibera Agcom n. 179/03FCS
richniamati dalle Carte dei servizi e dalle Condrzigenerali di Contratto di ciascun operatore, in
particolare I'obbligo di garantire un’erogazionentioua ed interrotta dei servizi offerti, nel risjpedi
guanto contrattualmente previsto, impegnandospattino entro termini congrui.

Alla luce di quanto premesso, giova richiamare alh@quando I'utente, in caso di malfunzionamento
di un servizio di comunicazione elettronica, nom pienamente godere, con le modalita prescelte, del
servizio acquistato e I'operatore non risolve taasione nel rispetto dei termini previsti dal caftb,
nonché dalla normativa sugli standard di qualdéstesso ha diritto ad un indennizzo per il periddo
disservizio.

Nel caso di specie, parte istante ha lamentatdstaodtinua erogazione del servizio di ricezionefdl

(n. 055 960036) dopo il rientro in Telecom Italiguardo a tale malfunzionamento emerge come prima
segnalazione il reclamo del 3 aprile 2017 inviago iptramite della associazione di riferimentogsi¢o

dal deposito della richiesta di osservazioni.

Di contro l'operatore ha evidenziato ch# disservizio genericamente lamentato sul n. 065,
asseritamente legato al mancato collegamento intajsperlomeno lato fonia” Riguardo a tale
disservizio ha rappresentato cteebbene non riscontrato da TIM, che lo consideegolarmente
funzionante, potrebbe verosimilmente essere ricobde all’errata deconfigurazione del dn
nell’ambito dell'espletamento del procedimento djmazione, circostanza ricadente nella sola sfera d
azione dell’altro operatore

Inoltre, attesa la doglianza dell’'utente, l'operatoha evidenziato di non aver ricevuto alcuna
segnalazione. Essendo il reclamo in atti datat@r8ea2017 riconducibile a Telecom Italia, ma non
volto ad ottenere la risoluzione esplicita del goa®pra richiamato e non indirizzato ai canalppsi,

si ritiene di prendere in considerazione quale akgione la data della richiesta di osservaziohi de
GUS (5 luglio 2017) dalla cui documentazione emagyte doglianze dell’'utente. In tale occasione,
nelle note che I'operatore Telecom ltalia ha inviali’'ufficio del Corecom della regione Toscanayva
conferma la sussistenza della problematica inenémtemero dedicato al fax (n. 055 96xxxx). Nella
documentazione acquisita al fascicolo GU5, una detBoperatore del 22 agosto 2017, emerge che
“per quanto riguarda il numero 055 96xxxx il cliestanferma che da gennaio non funziona in uscita e
in entrata solo a momenti altefniCon nota del 22 agosto 2017 I'operatore comwacal Corecom
della Toscana che il tecnico Telecom intervenutevaveffettuato un collaudo in data 21 agosto 2017
confermando il corretto funzionamento con notentge: ‘Isolamento perfetto ,eseguite prove invio fax
in presenza del cliente (...) fax vengono inviatii@@wuti regolarmente non si riscontrano altri
problemi”

E evidente che l'operatore avrebbe dovuto provareoiretto funzionamento del numede quo
dedicato al fax, allegando la documentazione watildimostrare di aver effettuato tutte le operazioni
idonee a garantire all'utente I'erogazione del gy mentre nella memoria in atti si é limitato ad

10/14



. ’ DELIBERAZIONE
n. 70 del 5 luglio 2021

CORECOM
TOSCANA

affermate la correttezza dell'erogazione del sewvigtesso e a supporre un problema di mancata
deconfigurazione da parte dell’'operatdmnating

Ne consegue che, per quanto riguarda la disconfowmtura del servizio ADSL, ai fini del calcolo
dell'indennizzo, si richiama quanto previsto ddl & comma 2, dell’Allegato A alla Delibera Agcom
73/11/CONS, che prevedenél caso di irregolare o discontinua erogazione delvizio che non
comporti la completa interruzione del servizio,iardincato rispetto degli standard qualitativi stitbi
nella carta dei servizi di ciascun operatore, glievatori sono tenuti a corrispondere un indennipeo
ciascun servizio non accessorio pari ad euro 2,60 qgni giorno di malfunzionameritdl predetto
parametro deve essere considerato in combinatodsEon l'art. 12, comma 2, dell’Allegato A alla
Delibera Agcom n. 73/11/CONS, nella misura di en@0 al giorno.

Per quanto concerne l'individuazione dell'intereaiémporale di riferimento in base al quale efittu
il calcolo degli indennizzi, si individua dies a quonel giorno 5 luglio 2017 (data della richiesta di
osservazioni) ed dlies ad quemella data del 21 agosto 2017, giorno del collaudo

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all’'utentead pll'importo di euro 235,00 (euro 5,@00 diex 47
giorni di erogazione discontinua del servizio su#nza n. 055 960xxx).

Viceversa, non puo trovare accoglimento la domaddastorno/rimborso dellistantesub iii) in
riferimento al periodo di malfunzionamento parziatequanto la parte istante ha comunque usufruito
dei servizi sia pure con discontinuigx(plurimisDelibere Agcom n. 67/15/CIR e n. 1/18/CIR).

La domandasub ii) nei confronti di Telecom Italia nella parte in auirichiesto I'indennizzo per la
mancata risposta ai reclami non pud essere acatitao che il reclamo del 5 aprile 2017 non puo
considerarsi inviato direttamente alla sede dedlfapore, ma ad un indirizzo interno che si occuglad
conciliazione. Sul punto non si puo che osservéwe attesa I'eccezione dell’operatore di non aver
ricevuto segnalazioni dall’'utente, non é da ritehgcevuto/inoltrato alla sede dell’'operatore riégetto
reclamo.

Venendo alla domanda nei confronti di Optisub v)per I"“indennizzo errata cessazione del numero
num. 055/xxxx], mai richiestaleve evidenziarsi quanto segue:

Parte istante ha lamentatch®, a partire dal 01/01/2017, il numero 055/960x»0n risultava piu
funzionanté

Dalle risultanze istruttorie € emerso che la stessaerazione non era stata oggetto di portabiétdw
I'operatore Telecom ltalia.

Sul punto Optima ha dedotto, infatti, clreon avendo ricevuto alcuna richiesta di migrazeoda altro
OLO, trascorsi 30 giorni, ha provveduto alla cessae della linea, cosi come regolarmente
comunicato al cliente con informativa del 10/12/&e si offre in allegato (cfr. allegato 7)”.

In primo luogo occorre richiamare la direttiva gerle di cui alla Delibera Agcom n. 179/03/CSP la
guale, al proposito, prevede, all’art. 3, commbBobpligo degli operatori di fornire i servizi rigbsti “in
modo regolare, continuo e senza interruZioni

Le uniche eccezioni a tale principio riguardano iméerruzioni dovute ad interventi tecnici di
manutenzione e riparazione ed i casi tassativamedieati dall’art. 5 del Regolamento, ovvero le
ipotesi di frode, ripetuti ritardi nei pagamentiripetuti mancati pagamenti (da intendersi secormrdo |
indicazioni espressamente fornite dal comma 2, #@te b) del citato art. 5), rispetto ai qualidntoe
comunque in capo all'operatore un preciso onenefdimativa.

Sul punto va rilevato che, a proposito di tale aegse, occorre richiamare che e lo stesso operatbr
evidenziare che
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“1) n. 05596xxx attivo dal 14/09/15 migrato in d&8/01/17,;
2) n. 05596xxx attivo dal 07/08/15 migrato in da801/17
3) n. 05596xxxx attivo dal 26/10/15 cessato in d&®2/17”

In merito alla cessazione del servizio sull’'utenz&®55 960046, I'operatore Optima ha dedotto dr ave
inviato un preavviso datato 10 dicembre 2016, laddbistante, lamentando la sospensione della
predetta utenza il 1° gennaio 2017, prima del gaseadelle restanti numerazioni a Telecom Italia,
nega il ricevimento di alcun preavviso. Sul puntailsva che solo il 30 marzo 2017, dietro propria
segnalazione, € venuto a conoscenza della cessatia numerazione 055 Xxxx

Dunque, con riferimento a tale provvedimento dpsosione, non risulta che I'operatore Optima abbia
fornito, prima della lamentata sospensione delizenmedesimo, adeguata prova di aver effettuato
alcuna efficace comunicazione del preavviso prewuistll'art. 5, comma 1, delRegolamentbdi cui

alla Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A che prde ‘'obbligo di informare I'utente con congruo
preavviso, I'operatore, salvi i casi di frode, dpetuti ritardi di pagamento o di ripetuti mancati
pagamenti e per quanto tecnicamente fattibile, pligporre la sospensione del servizio solo con
riferimento al servizio interessato dal mancato pagntd.

Pertanto, la societd Optima, in assenza di idoreaurdentazione attestante I'invio di un congruo
preavviso previsto dall’art. 5, comma 1, del Regwato, € responsabile, ai sensi dell'art. 1218 del
codice civile, in ordine alla illegittima sospensoamministrativa dell'utenzde quae deve essere
riconosciuto alla parte istante un indennizzo prajpmato al disagio subito.

Per il calcolo dellindennizzo viene in rilievo fa 4, comma 1, del Regolamento in materia di
indennizzi applicabile nella definizione delle cmversie tra utenti ed operatori, approvato corilieeh

n. 73/11/CONS, vigente al momento dei fatti, il lguprevede cherfel caso di sospensione o
cessazione amministrativa di uno o piu servizi aut@ senza che ve ne fossero i presupposti, ovwero
assenza del previsto preavviso, gli operatori stgruti a corrispondere un indennizzo, per ciascun
servizio non accessorio, pari ad euro 7,50 per ogiorno di sospensiofie Nel caso di specie, |l
predetto parametro deve essere computato in mganiaal doppio, in conformita a quanto previsto
dall'articolo 12, comma 2, del sopra citato Regaato, attesa la natubasinesglell’'utenza telefonica
interessata dal disservizio

Ai fini del calcolo dell'indennizzo, si ritiene didividuare ildies a quanel 1° gennaio 2017 data della
sospensione del servizio sullutenza n. 055 960z”xH dies ad quemnel giorno di cessazione
dell'utenza medesima, avvenuta il 16 febbraio 2017.

Ne discende che listante, per i 46 giorni di sospene dell’utenza n. 055 960xxx, ha diritto alla
corresponsione di un indennizzo pari ad euro 69({g¥centonovanta/00) computati secondo |l
parametro di euro 15,qfo dig attesa la natuausinessiel contrattale quo

Inoltre, in considerazione del fatto che, a frottdla mancata erogazione dei servizi, Optima n@vav
titolo per esigere alcuna controprestazione daepddil’'utente, con riferimento allutenza n. 055
960xxxx, parte istante ha diritto allo storno imtdg (o al rimborso in caso di avvenuto pagamento)
dell'importo fatturato a titolo di corrispettivo irelazione ai servizi erogato sull'utenza a faradat
gennaio 2017, fino alla fine del ciclo di fatturazé al netto delle somme gia erogate; nonchéiwa, rét
cura e spese del gestore, della pratica di recupraredito eventualmente aperta.

Da ultimo, per quanto concerne le spese di proegdynpare equo liquidare in favore della partenista
ai sensi dell’art.19, comma 6, del Regolamentanporto di euro 150,00 (centocinquanta/00), da
addebitare nella misura pari a euro 75,00 (settargae/00) a carico di ciascun operatore.
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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 Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 5 luglio 2021,

DELIBERA

con riferimento all'istanza presentata 30 ottobdd72dalla societa xxxx nei confronti degli operator
Optima Italia S.p.A. e Telecom lItalia S.p.A.

1) in parziale accoglimento dell'istand& quache I'operatore Optima Italia S.p.A. provveda

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario di
a) euro 690,00 (seicentonovanta/00) oltre agli inwrekegali dalla data di
presentazione dell'istanza di definizione della tooversia, per la disattivazione
dell’'utenza n. 055 96xxx;
b) euro 75,00 (settantacinque/00) a titolo di spesgatedura.

2) aregolarizzare la posizione contabile amministeatli parte istante mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento oltre aggiressi legali dalla data di presentazione
dell'istanza di definizione della controversia)litmporto fatturato a titolo di corrispettivo
in relazione all’'utenza n. 055 96xxxxa far datagéhnaio 2017, fino alla fine del ciclo di
fatturazione al netto delle somme gia erogate altmitiro, a cura e spese del gestore, della
eventuale corrispondente pratiche di recuperomelito eventualmente aperta;

1) in parziale accoglimento dell’'istanzie quache I'operatore Telecom lItalia S.p.A. provveda

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario di

a) euro 840,00 (ottocentoquaranta/00) oltre agli e#sr legali dalla data di
presentazione dell’istanza di definizione dellatooversia, a titolo d’'indennizzo per
la ritardata attivazione dei numeri n. 055 96xxx €55 963xxxx

b) euro 235,00 (duecentotrentacinque/00) oltre agleressi legali dalla data di
presentazione dell’istanza di definizione dellatooversia, per il malfunzionamento
parziale dell'utenza n. 055 96xxxx;

c) euro 75,00 (settantacinque/00) a titolo di spegeatedura;

2) aregolarizzare la posizione contabile amministeatli parte istante mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento oltre aggiressi legali dalla data di presentazione
dellistanza di definizione della controversia) ldelfatturazione emessa in relazione
all’'utenza n. 0571 904xxx dal 13 febbraio 2017 faeipristino del servizio, oltre al ritiro, a
cura e spese del gestore, delle eventuali corrggotn pratiche di recupero del credito
eventualmente aperte

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialiéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#etuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. I@nma 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 oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.
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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.lgs. 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

Documento prodotto in originale informatico e fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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