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DELIBERA N. 74/2021/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

XXXXX VS Optima Italia S.p.A.
(GU14/121749/2019)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 5 luglio 2021,

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilitg

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantstituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlleddéelecomunicazioni e
radiotelevisivd;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronichip

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziongelle controversie tra utenti e
operatori’, di seguito denominat@®kegolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzionealetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022X"Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliel Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);
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VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2lfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale Xddislatura” con il quale é stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile délSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell'utente xxxx, del 13/05/2019 cagsita con protocollo n.
0203750 del 13/05/2019;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dellistante.

Parte istante, titolare di un contrabtosinesssull’'utenza n. 050 81xxxxx, contesta
all'operatore Optima Italia S.p.A. (di seguito, feevita, Optima) il malfunzionamento
del servizio telefonico a seguito della procedunaattabilita verso altro operatore.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prda@ento e nella documentazione
in atti, l'istante ha dichiarato:

— di aver chiesto la portabilita del numero da Tim ad Optima ItaliBlna volta
ottenuta la portabilita, la linea voce e dati [ridava] malfunzionante dal
4.10.2018" Tempestivamente, il 4 ottobre 2018, segnalavaailfunzionamento
riscontrato, che non veniva risolto, anzi i servignivano interrotti totalmente dal
9 ottobre 2018;

— stante la mancata risoluzione del problema, il 28boe 2018, nell’ambito della
procedura conciliativa, inoltrava al Corecom dé&tlegione Toscana una richiesta
per I'adozione di un provvedimento temporaneo vd@tb ottenere il corretto
funzionamento dei servizi sull’'utenza n. 050 81xxRertanto, in data 7 novembre
2018, veniva emesso un provvedimento temporarsofihe di ottenere |l
ripristino del corretto funzionamento dell’'utenzaletfonica (...) n. 05081xxxx
Parte istante dichiarava, infine, la mancata rigolhe del guasto al momento
della presentazione dell’istanza di definizione fi&ggio 2019].

In base a tali premesse listante ha chiesto, “gquantificazione dei rimborsi o
indennizzi richiesti (in eurol.65200":

i) “indennizzo per interruzione della linea voce e daf081xxxx dal
4.10.2018 ad oggi 13.5.201[9] con applicazione dsjolamento sugli
indennizzi: giorni totali di disservizio 221 perreus per due servizi totale
euro 2.652 2. in via subordinata indennizzo per forddionamento dal
4.10.2018 ad oggi 13.5.201[9] con applicazione delgolamento
indennizzi: giorni totali di disservizio 221, per éiro totale euro 663
euro”.



<> G))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

2. La posizione dell’operatore.

L’'operatore Optima, nellambito del contraddittqrimon deposito della memoria
difensiva del 25 giugno 2019, ha precisato chie, data 22.08.2018, listante
sottoscriveva contratto Optima Vita Mia con la semte societa, avente ad oggetto il
servizio voce WLR ed il servizio internet ADSL assulumerazione 05081xxxx. La
fornitura di tali servizi veniva tempestivamenteegolarmente attivata da Optima in
data 01.10.2018, come da print allegati (All. 1)& 2

Con riferimento alla contestazione dell’'utente d¢atista Optima ha evidenziato
che ‘il cliente lamenta sostanzialmente un malfunziomdmelel servizio voce e del
servizio internet dal 04.10.2018 a tutt’oggi. Suinp, si rileva che il cliente in data
04.10.2018, lamentava effettivamente un disservadativo al malfunzionamento del
solo servizio ADSL (lentezza nella navigazione ewmload ed upload). Optima si
adoperava immediatamente al fine di risolvere falonveniente dovuto, tuttavia, ad
alcuni lavori effettuati rispetto alla rete Telecosnlla quale il servizio poggia. Tale
malfunzionamento si risolveva in data 25.10.2018rguando il cliente — all’esito di
numerosi ed infruttuosi tentativi di risoluzione parte dei tecnici incaricati da Optima
- confermava il ripristino della funzionalita dellaonnessione. Rispetto a tale
inconveniente e conformemente a quanto stabiliftadaropria Carta dei Servizi in
caso di sospensione o cessazione del servizio/ai®@ptima indennizzava il cliente per
la somma di Euro 73,50 (3,50 * 21 gg dal 04.10.2@l185.10.2018), corrisposti
mediante nota credito n. 4001326 del 05.11.2018. (), il cui importo é stato
proporzionalmente stornato dalle fatture nn. 1808809513815, come attestato dalla
registrazione contabile allegata (All. 4). E dungpalese che Optima, nonostante
'assenza di ogni responsabilita ad essa imputabigpetto al disservizio subito dal
cliente, ha gia provveduto non solo ad indennizzateramente il disservizio subito dal
cliente secondo quanto stabilito dalla propria Gadei Servizi (cfr. All. 2), ma altresi a
far tutto quanto nelle proprie competenze per nusot il disservizio lamentato. Dopo la
risoluzione del disservizio suddetto, il clientennoa lamentato ulteriori disservizi e
risulta continuativamente ed ininterrottamente cessp, come da storico connessioni
allegato (All. 5). La velocita di connessione risulttestata intorno ai 17.094 Kb/s in
downstream, come confermato dal print allegatoumdj risulta essere assolutamente
in linea con i parametri relativi all'offerta sotszritta dal cliente (All. 6)”

L’operatore ha concluso precisando cHign merito agli indennizzi richiesti dal
cliente, oltre all’evidente constatazione circaweenuta corresponsione dell'indennizzo
stabilito dalla Carta dei Servizi di Optima (cfr.llA3 e 4), mentre gli ulteriori
indennizzi richiesti, aventi ad oggetto il risar@nto dei danni asseritamente subiti dal
cliente, non possono essere trattati nella presesede in quanto di competenza
dell'autorita giudiziaria ordinaria, ai sensi delirt. 20 comma 4 e 5 della Delibera n.
203/18/CONS?

3. La replica dell'istante

Parte istante ha depositato una nota di repliceigaedo quanto segue:
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— “il malfunzionamento segnalato (...) in data 4.10.204&8iguardato tanto la linea
voce che quella ddti

— “il provvedimento di urgenza e stato richiesto irtiadd2.10.2018 a seguito della
inerzia dell’'operatorg

— “i tecnici Optima sono intervenuti solo in data 262018, senza tuttavia risolvere
la problematica tanto che €& dovuto intervenire ibr€com con provvedimento
temporaneo del 7.11.2018 per ordinare al gestoreripristino del corretto
funzionamento della linéa

— “Optima ha comunicato in data 9.11.2018 l'ottempeearf!) al provvedimento
rappresentando (...) “che il cliente insiste su undP&ER MACRO AREA che
risulta satura. Attualmente siamo in attesa deksaturazione in corso da parte di
NOC attraverso lo spostamento di alcune utenze wswinKIT per risolvere il
problema”.

- ‘il malfunzionamento non & mai stato risolto dafferatore”,

- “la produzione documentale offerta in comunicaziai& propria memoria non
chiarisce la posizione dell'operatore”

— “lo storico connessioni (all 5 alle memorie di caparte) non dimostra alcunché
in merito al malfunzionamento della linea, rappmas@do solo I'avvenuto
collegamento alla rete internet, peraltro per momnelstanti fra loro. Quanto all’
all. 6, lo stesso e privo di qualsivoglia data &rimento e pertanto privo di alcun
pregio”.

Parte istante ha, infine, insistito p#taccoglimento delle richieste formulate nel
GuU14.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate
dall'istante possono essere parzialmente accolteeah seguito precisato.

Preliminarmente, si rileva che non trova accoglitnemquanto eccepito
dall'operatore in memoria, secondo cui il riconasento degli indennizzi come previsti
da Carta dei Servizi renderebbe listanza inamiiigsilnvero, I'ambito applicativo del
Regolamento sugli indennizzi e riservato alle ipbia cui 'operatore non abbia gia
corrisposto gli indennizzi, ai sensi delle normentcattuali, prima dell’instaurazione
della controversia. Nel caso di specie, tuttaaandta di credito erogata dall’'operatore
(5 novembre 2018) €& successiva all'introduzione tkttativo obbligatorio di
conciliazione (22 ottobre 2018) e, comunque, empssain periodo inferiore a quello
che ha interessato il disservizio.

Passando al merito della questione, la domandai) pud essere accolta nei
termini di seguito esposti.

In primis, si richiama:
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- il consolidato orientamento giurisprudenziadx (multis Cass. Civ. 9 febbraio
2004 n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20ngen2010 n. 936) in tema di
prova dell'inadempimento di un’obbligazione secordo“il creditore che agisce

per la risoluzione contrattuale, per il risarcimentdel danno, ovvero per
'inadempimento deve solo provare la fonte (negez@legale) del suo diritto,

mentre il debitore convenuto & gravato dall’onesdlal prova del fatto estintivo
dell’'altrui pretesa, costituito dall'avvenuto ademyento. Anche nel caso in cui
sia dedotto non [Iinadempimento dell'obbligazionea il suo inesatto

adempimento, al creditore istante sara sufficiene mera allegazione

dell'inesattezza dell’adempimento (anche per diffiid rispetto al dovuto o

anche per tardivita dell’adempimento) gravando amacana volta sul debitore

'onere di dimostrare I'avvenuto esatto adempiménioa mancanza di prova
dell'esatto adempimento da parte del fornitore,pgsume la responsabilita
contrattuale di questi, a meno che lo stesso nowi,pex art. 1218 c.c., che
“linadempimento o il ritardo €& stato determinato depossibilita della

prestazione derivante da causa a lui non imputébile

- gli obblighi posti a carico degli operatori, duicalla delibera Agcom n.
179/03/CSP, richiamati dalle Carte dei servizi dled&€ondizioni generali di
Contratto di ciascun operatore, in particolare bligpo di garantire un’erogazione
continua ed interrotta dei servizi offerti, nelpg$to di quanto contrattualmente
previsto, impegnandosi al ripristino entro termgongrui. Di conseguenza,
allorquando l'utente, in caso di malfunzionamento @n servizio di
comunicazione elettronica, non puo pienamente goden le modalita prescelte,
del servizio acquistato e I'operatore non risolaesituazione nel rispetto dei
termini previsti dal contratto, nonché dalla nonvetsugli standard di qualita, lo
stesso ha diritto ad un indennizzo per il perioddiskervizio.

Nel caso di specie, occorre precisare che l'istaintelata 22 ottobre 2018, ha
promosso, dinanzi al Corecom Toscana, un’istanpalifzata all’adozione di un
provvedimento temporaneo nei confronti Optima pgegrere il corretto funzionamento
dellutenza telefonica. Nellambito della predetf@mocedura I'operatore Optima
evidenziava di aver ripristinato i servizi il 253alre 2018. Nell’ambito della procedura
GUS risultava, infatti, che l'utente, in data 5 eawre 2018, comunicava a questo
Corecom, in relazione all’'utenza n. 050 81xxxx tleelinea [era] stata “riattivata” ad
una velocita di 0,01 Mb in Downloadrilevando che non risultavacbrretto
considerare come “funzionante” una linea con tadiratteristiche, in quanto non si
tratta di linea “lenta” ma inutilizzabilé.

Pertanto, in data 7 novembre 2018, veniva emesswauvedimento temporaneo
al fine di ottenere il ripristino del corretto funmamento dell’'utenza n. 05081xxxx.

Al riguardo parte istante ha dichiarato, nel foramd GU14, la mancata
risoluzione del guasto, introducendo la richiestadgnnizzo per la mancata erogazione
del servizio voce e ADSL. Tuttavia, alla luce detmulario GU5 dove si limita il
malfunzionamento alla sola linea dati e consideralivesi I'assenza di reclami
circostanziati in atti, verra preso in esame isdisizio inerente la fruizione del’ADSL.
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Rileva sul punto la dichiarazione da parte del @estche ammette |l
malfunzionamento sulla linea dati, evidenziando gh&liente in data 04.10.2018,
lamentava effettivamente un disservizio relativanalfunzionamento del solo servizio
ADSL (lentezza nella navigazione in download edagy)’. L'operatore ha dedotto che
“si adoperava immediatamente al fine di risolvere taconveniente dovuto, tuttavia,
ad alcuni lavori effettuati rispetto alla rete Tetem sulla quale il servizio poggia”
Inoltre il gestore, ammettendo di aver ricevuto uwsegnalazione di guasto, ha
rappresentato nella memoria in atti che mhdlfunzionamento si risolveva in data
25.10.2018, allorquando il cliente — all’esito dumerosi ed infruttuosi tentativi di
risoluzione da parte dei tecnici incaricati da Qpt - confermava il ripristino della
funzionalita della connessioheTluttavia I'istante ha dichiarato, anche con memali
replica, la mancata risoluzione del guasto, ati@seon corretta erogazione del servizio
di accesso ad internet perdurata fino all'introduei del presente procedimento.
Nellambito della procedura GUS5, in riscontro abpvedimento temporaneo, con nota
del 26 ottobre 2018, I'operatore Optima ha comunitehe il cliente insiste[va] su una
SUPER MACRO AREA che risultalva] saturadiggiungendo di rimanerén attesa
della desaturazione in corso da parte di NOC attn@o lo spostamento di alcune
utenze su nuovi KIT per risolvere il probléma

Nella memoria allegata al presente procedimentpefatore ha prodotto, inoltre,
uno “storico connessioni allegato (All. '5)e ha rappresentato, con riguardo
all'erogazione del servizio, che laélocita di connessione risulta[va] attestata imtor
ai 17.094 Kb/s in downstream, come confermato dat pllegato, e quindi risulta[va]
essere assolutamente in linea con i parametri nalall’'offerta sottoscritta dal cliente
(All. 6)". Tuttavia, con riferimento alla documentazione gdla, si osserva che |l
“print” di verifica della velocita di connessione citatta Optima non risulta
contestualizzato né con riferimento ad un periaa®,ad una data precis@ltre a
questo, deve rilevarsi che lo storico delle conieessriporta un utilizzo, seppur
discontinuo, di internet solo in alcune date, dilayprima risulta del 13 dicembre 2018,
non potendosi considerare la precedente del “201841 08:48:35.0” in quanto
riportante “212 giorni, 5 ore, 59 minuti e 36 sedid® quindi riferita ad un intervallo di
tempo evidentemente da considerarsi cumulativamtelo periodo.

Dunque, in relazione al periodo 4 ottobre 2018 —dic@mbre 2018 (giorno
antecedente alla prima data registrata nello ‘®oonnessioni”), dalle risultanze
istruttorie emerge che l'operatore Optima, attesedntestazioni dell'utente, non ha
depositato la documentazione di dettaglio del itafeffettuato dal cliente, mediante
idonea produzione di tabulati attestanti le conioessli accesso al servizio di accesso
ad internet dell’'utenza n. 050 81xxxx.

Invece, con riferimento al periodo successivo (i&mbre 2019 — 13 maggio
2019, data del deposito dell'istanza di definizipnkoperatore non ha provato la
continua e corretta erogazione del servizio, atds® la documentazione in atti non
contiene un report giornaliero, ma solo attestiateyenuta connessione. Pertanto, nel
suddetto periodo non si pud considerare una taggdenza di servizio, ma non puo dirsi
provata una regolare e continua fruizione dellesie
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Quindi, per quanto sopra esposto, in assenza tglliadocumentazione probatoria
idonea ad escludere la responsabilita dell'opesatsr ritiene che sia da ascriversi a
guest'ultimo, ai sensi dellart. 1218 del codicevilei, la responsabilita in ordine
allinterruzione del servizio ADSL nel periodd pttobre 2018 — 12 dicembre 2019) e di
discontinua erogazione dello stesso nel perioda{d@@mbre 2019 — 13 maggio 2019).

Ne consegue che, ai fini del calcolo dellindennizgi fara riferimento al
Regolamento sugli indennizzi. Per quanto riguaiidéelruzione del servizio ADSL nel
periodo dal 4 ottobre 2018 al 12 dicembre 2018nesim rilevo I'art. 6, comma 1, il
quale dispone ch¥iln caso di completa interruzione del servizio rpmotivi tecnici,
imputabili alloperatore, sara dovuto un indennizzper ciascun servizio non
accessorio, pari a euro 6 per ogni giorno d’intezron€. Per quanto riguarda la
discontinua erogazione del servizio ADSL nel pesid® dicembre 2018— 13 maggio
2019, si richiama il medesimo art. 6, comma 2, dispone,“[ijn caso di irregolare o
discontinua erogazione del servizio, imputabileopkratore, che non comporti la
completa interruzione del servizio, o di mancatspetto degli standard qualitativi
stabiliti nella carta dei servizi (...) un indennizper ciascun servizio non accessorio
pari a euro 3 per ogni giorno di malfunzionamento”.

| suddetti parametri dovranno essere computati isura del doppio in quanto
trattasi di utenzdaffari” ai sensi dell’art. 13, comma 3, del sopracitatgdi@mento
sugli Indennizzi.

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all’'utenteag pll'importo di:

— euro 840,00 (ottocentoquaranta/00) computato secdndarametro di euro
12,00 pro die per n. 70 giorni di interruzione totale del selwiZADSL
sullutenza n. 050 81xxxx (4 ottobre 2018-12 diceenB018) al netto della
nota di credito gia erogata a tale titolo;

— euro 912,00 (novecentododici/00) computato secdrmrametro di euro 6,00
pro dieper 152 giorni di erogazione discontinua del sgovADSL sull’'utenza
n. 050 81xxxx (13 dicembre 2018 — 13 maggio 2019).

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istapmEsentata dal Sig. XxxXxxx nei
confronti di Optima Italia S.p.A. per le motivaziah cui in premessa.

2. La societa Optima Italia S.p.A. e tenuta a corngfave in favore dell’istante, entro
sessanta giorni dalla notifica del provvedimentondorto maggiorato degli
interessi legali a decorrere dalla data di pregéme dell'istanza, secondo le
modalita indicate in istanza, pari a euro 840,0flo¢entoquaranta/00) a titolo
d’'indennizzo per linterruzione totale del serviz&DSL sull'utenza n. 050
818xxxx, al netto della nota di credito gia erogatale titolo.
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3. La societa Optima Italia S.p.A. e tenuta a cornigfsoe in favore dell’istante, entro
sessanta giorni dalla notifica del provvedimentondorto maggiorato degli
interessi legali a decorrere dalla data di pregeme dell'istanza, secondo le
modalita indicate in istanza, pari a euro 912,06vétentododici/00) a titolo
d’'indennizzo per I'erogazione discontinua del saoviADSL sull’utenza n. 050
818xXXXX.

4. La predetta societd Optima Italia S.p.A e tenat&esi, a comunicare a questa
Autorita I'avvenuto adempimento alla presente aghbentro il termine di 60 giorni
dalla notifica della medesima.

Il provvedimento di definizione della controversiastituisce un ordine dell’Autorita ai
sensi e per gli effetti dell’articolo 98, comma ##] d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259, come
richiamato dall'articolo 20, comma 3, del Regolatoesulle procedure di risoluzione
delle controversie tra utenti e operatori di consamioni elettroniche di cui all’Allegato
A alla delibera 203/18/CONS.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell'eventuale maggior danno, ai safel’articolo 20, comma 5, del
Regolamento sulle procedure di risoluzione delletrmwersie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Alaldelibera 203/18/ CONS.

Il presente atto puo essere impugnato davanti iaumale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello es

La presente delibera e notificata alle parti e fichta sul sito web dell’ Autorita.

Firenze, 5 luglio 2021

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



