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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI :

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme peolzcorrenza e la regolazione dei servizi di pulablic
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowkei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emer
sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelea8] in particolare I'art. 1, comma 6, letteram),14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25%r¢e il “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

- la legge 2 aprile 2007, n. 40, "Conversione ggks con modificazioni, del decreto-legge 31 gemnai
2007, n. 7, recante misure urgenti per la tutelacdasumatori, la promozione della concorrenza, lo
sviluppo di attivita economiche e la nascita diveionprese”;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazionelaldirettiva generale in materia di qualita e carte
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi dellaolp 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e iraegni;

-la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolame in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazioni;

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

- Delibera Agcom n. 41/09/CIR “Integrazioni e maclife relative alle procedure di cui alla delibera n
274/07/CONS ed alla portabilita del numero su fissa”;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolanerin materia di indennizzi applicabili nella
definizione delle controversie tra utenti ed opeanigt

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvaziondl@éinee Guida relative all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedentroversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, M'N\2Zme e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il

“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I'*Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielle comunicazioni, la Conferenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regioni delel
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per l'esercizio delle funzionilegate in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra

I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. e);
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- istanza n. 337 del 16 ottobre 2015 con cuiid. XXX Rizzante chiedeva l'intervento del Comitato
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCom) per la definizione della controversi
in essere con la societa Telecom Italia XXX (diw&yg per brevita, Telecom ltalia) e Vodafone
Omnitel XXX (ora Vodafone Italia XXX di seguito, pdrevita, Vodafone) ai sensi dell’art. 14 del
Regolamento in materia di procedure di risoluzidedle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera73/A7/CONS, Allegato A,

- la nota del 20 ottobre 2015 con cui questo Uffita comunicato alle parti, ai sensi dell’articb®del
summenzionato Regolamento, I'awio di un procedimemalizzato alla definizione della deferita
controversia e la successiva comunicazione delidébre 2015 con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrogersia in data 13 gennaio 2016;

UDITI i soli operatori Telecom lItalia e Vodafone, visestenza della parte istante;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lgua&i si riservava di svolgere le
opportune valutazioni al fine di definirer@s controversa

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

Il Sig. Rizzante, titolare delle utenze di tipoidesiziale n. 055 8420XXX e n. 340 4731XXX, lamenta
il ritardo della migrazione delle stesse da VodafanTelecom ltalia, I'interruzione del servizio ADS
nelle more di tale passaggio, nonché I'impossébiiit usufruire del servizio “Tim Vision”.

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

- in data 14 maggio 2015 sottoscriveva un contretio I'operatore Telecom Italia denominato “TIM
Smart” che prevedevditiea telefonia, linea ADSL e SIM card con min8tiS e internet inclusi

- riceveva, da parte dell’operatore, la comunicagidatata 25 maggio 2015 ad oggetto “benvenuto in
TIM SMART” con il contestuale invio della SIM Card;

- chiedeva, quindi, la portabilita a detto gestamehe dell'utenza mobile n. 340 4731744 dall’opeeat
H3G S.p.A., portabilita che veniva espletata in3dggio 2015;

- effettuava infinite chiamate al 187per segnalare il ritardo del rientro in Telecotalib dell’'utenza
fissade quaricevendo come spiegazione che Vodafone avrebestituitd’ la linea solo il 2 luglio
2015;

- in data 10 giugno 2015 reclamava telefonicamémigi, confronti dei due gestori, in merito al ritardo
nella migrazion&

- il giorno 2 luglio 2015 il servizio ADSL smetteh funzionare;

- nonostante le segnalazioni, il servizio ADSL wenattivato da Telecom lItalia solo in data 20 lagli
2015, senza ricevere dall'operatore spiegazionadirmotivo del ritardo;

- contestualmente all’attivazione non riceveveaeitader per poter usufruire del servizio “Tim Visipn

- nonostante i ripetuti reclami ehll centerdell’operatore Telecom ltalia, solo in data 7 esstbre 2015
riceveva il decoder, risultato, pero, non funzicean

In data 14 ottobre 2015 la parte istante espemvaanfronti dell'operatore Telecom Italia e Vodado
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bReCom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse, l'istante ha chiesto:
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I.  [I™attivazione immediata dell'offerta tim smart”;
I'“indennizzo per interruzione del servizio”;
indennizzo per ritardata migrazione servizi”;

iv.  I'"indennizzo per mancata risposta al reclamo”;

v. “indennizzi vari”,

vi.  lo “storno di qualsiasi fattura insoluta in quantm dovuta”;
vii.  “rimborsi costi pagati e non dovuti su fatture”;
viii.  le “spese di procedura”.

2. La posizione dell'operatore Telecom ltalia.

In data 19 novembre 2015 la societa Telecom Itadigfatto pervenire, ai sensi e nei termini di cui
all'art. 16, comma 2, del Regolamento, una memdif@nsiva, con documentazione in allegato nella
guale ha dedotto I'infondatezza delle richiestéedehrte istante, argomentando che:

- “Iistante e titolare dell'utenza n. 055 8420XXX, relazione alla quale in data 18 giugno 2015
registrava il VO[ndr Vocal orderinglavente ad oggetto la richiesta di rientro ULL danale IVR in
Telecom con contratto TIM SMARGfr. doc. 1)”;

- in conseguenza del soprarichiamatzal orderingdel 18 giugno 2015,i1 data 26 giugno 2015,
Telecom ha provveduto ad inviare apposita Welcomet. confermando il rientro e l'attivazione
dell'Offerta richiesta (cfr. doc. 2). Dai controléffettuati, come risulta dai sistemi in uso, ina2
luglio 2015 é stato attivato il servizio fonia e data 16 luglio &€ stato attivato il servizio ADSL,
conformemente all'offerta SMART sottoscritta (afoc. 3)”. A supporto della propria posizione,
I'operatore Telecom ltalia ha allegato le schernfatagora.

In relazione alla contestazione dell'istante riferalla mancata ricezionelél decoder come previsto
nell'offerta sottoscrittg predisposto alla visione del servizio “Cubovisipl’'operatore Telecom Italia
ha dedotto che, dai controlli effettuati’, risultano due consegne di detto decoder ed, incpéate:

- “una prima consegna realizzata in data 20 Luglio®0data in cui il prodotto € stato consegnato al
Vettore, ha avuto esito negativo perché rifiutata”

- “una successiva consegna (...) programmata ed effettuaata 15 settembre 2015, con consegna al
Vettore in data 14 settembre 2015”

3. La posizione dell’'operatore Vodafone.

In data 24 novembre 2015 la societa Vodafone he& fpérvenire una memoria difensiva, con
documentazione allegata, che risulta irricevibibdéché inviata oltre i termini concessi dal respduilsa
del procedimento, ai sensi dell’art. 16, commae? Regolamento.

4. La memoria e la replica dell’istante.

L'istante, per il tramite dell’associazione AECh data 19 novembre 2015, ha fatto pervenire una
propria memoria con la quale ha sostanzialmentdiib quanto esposto nell'istanza introduttiva del
procedimento, puntualizzando che la vicenda oggetesla presente disaminasi® incentra
principalmente sulla ritardata migrazione/attivag® del servizio nonché sull'interruzione dello stes
per il periodo 2 luglio-20 luglio 2015, sull'inddki fatturazione da parte dei gestori, sulla ritatda
consegna del decoder per la visione del servizid MISION ed infine sulla mancata risposta ai
reclamfi’. In particolare ha, tra I'altro, ribadito che:
— “nessuno dei due gestori ha motivato o reso eddistarite in merito al ritardo nella
migrazione del servizio visto che ci son voluti B&rgiorni per attivare il servizip
“Telecom, in merito al decoder, ha comunicato chestiesso e stato rifiutato piu volte
dall'istante e consegnato solo a settembre 201Ea(pe rotto)”;
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— “la mancata risposta ai reclami presentati telef@amente sin dal 10 giugno 2015 e reiterati a

luglio 2015, sino al reclamo ultimo, effettuat@.09.2015
L’istante ha, inoltre, precisato le richieste:

- in merito alla mancata risposta ai reclami “presatittelefonicamente sin dal 10 giugno 2015 e
reiterati a luglio 2015, sino al reclamo ultimo fettuato il 22.09.2075un indennizzo di euro
120,00. In particolare l'istante ha messo in rilievo conre data 10 giugno 2015 avesse
reclamato ‘nei confronti dei due gestori in merito al ritarcella migrazion& in seguito aveva
segnalato FFinterruzione del servizi§

- in merito alla ritardata migrazione del servizioae+ ADSL + linea mobile 3404731XXX dal
15.05 al 31.05.2015 l'indennizzo in solido di eGaD;

- in merito all'interruzione del servizio Voce + ADSiel periodo 2 luglio — 20 luglio 2015
l'indennizzo di euro 200;

- in merito alla ritardata attivazione del servizidoM Vision euro 150;

- ‘“storno totale delle fatture insolute per un impodb 172,94 € in quanto non dovutdn
particolare ha evidenziato ch&ddafone, addirittura, nell’'ultima fattura addebiteosti per
disattivazione servizi non dovuti non tenendo agaatente conto che il motivo per cui l'istante
ha deciso di cambiare operatore e passare a Telezaire dopo aver segnalato a Vodafone che
la linea internet aveva una velocita di navigazigressima loro hanno risposto che non erano
in grado di risolvere il problema e che la linearalibe avuto sempre gli stessi problemi
segnalati. L'istante ha sul punto puntualizzato, quindiyj@® il recesso fossedtvuto solo ed
unicamente ad inadempienza contrattuale da partéodiafone!

L’istante, sempre per il tramite dell’associazidheCl, in data 30 novembre 2015, ha fatto pervenire
una replica che risulta, tuttavia, irricevibile gloé inviata oltre i termini concessi dal responsabel
procedimento, ai sensi dell’art. 16, comma 2, deggédtamento. Ad ogni buon conto la stessa non
evidenziava elementi nuovi rispetto a quanto gi@otte in istanza.

5. Motivazione della decisione.

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

In via preliminare si osserva che:

- con riferimento alla domanda di cui al puijtovolta ad ottenerel’attivazione immediata dell’offerta
tim smart, la stessa non € ammissibile in quanto connessaraobbligo difacere estraneo alla
cognizione del Corecom ai sensi del comma 4 del’®® del Regolamento, poiché I'oggetto della
pronuncia € limitato agli eventuali rimborsi o indézzi previsti dal contratto, dalle carte dei $grv
nonché nei casi individuati dalle disposizioni native o da delibere dell’Autorita;

- con riferimento alla domanda di cui al puimtp per ottenere Ithdennizzo per ritardata migrazione
dei serviZl occorre chiarire che risulta ammissibile solorighiesta attinente I'utenza fissa, mentre e
inammissibile la richiesta d’'indennizzo per il rda della portabilita dell’'utenza mobitee quada H3G
S.p.A. a Telecom ltalia in quanto trattasi di cetagione non oggetto del precedente tentativo di
conciliazione e come tale domanda nuova. Infattardescrizione fornita nell'istanza introduttivald
procedimento di conciliazione non si fa cenno atcalfutenza mobile;

- con riferimento alla domanda di cui al pump volta ad ottenereiridennizzi vari la stessa non e

ammissibile. Infatti 'utente non ha chiarito a fuaisservizi dovesse riferirsi la propria domanda
d’'indennizzo, se si eccettuano le richieste egpheente espresse per il ritardo della migraziorie de
servizi, dell'interruzione degli stessi e per lanoata risposta ai reclami. Al riguardo, si richiama
'orientamento costante di questo Comitato, cosmeodella stessa Autorita Garante per le
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Comunicazioni, in virtu del quale l'istante debldempiere quanto meno all’obbligo di dedurre, con
minimo grado di precisione, quali siano i fattmotivi e le richieste alla base della richiestagdindo la
relativa documentazioneeX plurimis Delibera Agcom 68/16/CIR, Delibere Corecom Toscana
14/2016, n.156/2016 e n.157/2016 e Determinazimrec®m Toscana n. 26/2015).

Nel merito:

Sul ritardo della migrazione dei servizi sull'utann. 055 8420XXX(nei confronti degli operatori
Telecom ltalia e Vodafone)

L’istante ha dedotto un ritardo della migrazionesvizi telefonici ed internet da Vodafone a Tela
Italia, che venivano attivati completamente, a teodella sottoscrizione, in data 14 maggio 2015,
dell'offerta Tim Smart, solo in data 20 luglio 2015

Di contro 'operatore ha dedotto la regolare attivae dei servizi in conseguenza di una richiesta d
attivazione degli stessi registrata tranviteal orderingdel 18 giugno 2015. L'operatore Telecom lItalia
ha dichiarato di aver inviato all'istante unaVélcome Lettér datata 25 giugno 2015 per il
completamento della richiesta di attivazione prashaone copia in atti. Inoltre ha precisato che il
servizio voce e stato attivato in data 2 luglio 2@d il servizio ADSL in data 16 luglio 2015.

La richiesta dell'istante e fondata e meritevolactoglimento, nei limiti di seguito esposti.

Nel caso di specie I'operatore, che non ha prodattegistrazione vocale deldcal ordering relativo

al consenso prestato dall'istante in data 18 giug@d5, ha, tuttavia, allegato copia della lettera d
benvenuto datata 25 giugno 2015, corrispondenta@earichiesta di rientro. L'operatore ha, altresi,
allegato le schermate del sistema “Pitagora” daliale si evince che, in data 29 giugno 2015, asult
inserito a sistema I'ordine di attivazione peréntade quasulla quale il servizio voce risulta attivato il
2 luglio 2015. Per quanto attiene il servizio ADSIsulta, invece, una prima DAC alla data 7 luglio
2015, successivamente rimodulata al 16 luglio 2@idsno nel quale Telecom lItalia dichiara che éosta
attivato il servizio.

L’istante, con la propria memoria, ribadendo quatddotto nell’istanza introduttiva del procedimento
ha allegato la lettera del 25 maggio 2015 ricevdat#ioperatore Telecom Italia con ogget®envenuto
nel mondo SMART, la combinazione perfetta per teraf unical; con tale missiva 'operatore
confermava I'adesione a “Tim SMART, la nuova offedi Tim e Telecom Italia”.

Al riguardo, ai fini di una migliore comprensionellg fattispecie oggetto di contestazione (ritadldta
migrazione dei servizi di telefonia fissa), semhtle premettere una sintetica descrizione del
complesso quadro normativo in materia di migrazideka telefonia fissa, evidenziandone gli asphtti
magagior rilievo ai fini che qui interessano. Laded? aprile 2007, n. 40 recanteohiversione in legge,
con modificazioni, del decreto-legge 31 gennaio720@ 7, recante misure urgenti per la tutela dei
consumatori, lo sviluppo di attivita economiche & Hascita di nuove impreseha riconosciuto
all'utente finale la facolta di trasferire il coatto di fornitura del servizio in capo ad un albgeratore.

A tal riguardo, si segnala il disposto dell’articol, comma 3, della predetta legge, secondo cui: i
“contratti per adesione stipulati con operatoritelefonia e di reti televisive e di comunicazione
elettronica, indipendentemente dalla tecnologibizaéita, devono prevedere la facolta del contradnte
recedere dal contratto o di trasferire le utenessw altro operatore senza vincoli temporali editaon
giustificati e senza spese non giustificate dai @it operatore e non possono imporre un obbligo d
preavviso superiore a trenta giorni”. A valle dietmormativa, TAGCOM ha adottato la Delibera n.
274/07/CONS recanteModifiche ed integrazioni alla delibera 4/06/CON&pdalita di attivazione,
migrazione e cessazione nei servizi di accesso Delibera n. 41/09/CIR recantdntegrazioni e
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modifiche relative alle procedure di cui alla dedita 274/07/CONS ed alla portabilita del numero su
rete fissé e la Delibera n. 52/09/CIR recantintegrazioni e modifiche relative alle procedureatii
alla delibera n. 274/07/CONS ai fini della implerteerione del codice segrétdlla luce di tale quadro
normativo e possibile schematizzare la complesseepiura di migrazione, in tre fasi. Nella faseni, i
particolare, l'utente aderisce ad un’offerta conurade di un operatore commerciale diverso (c.d.
operatore recipientda quello presso il quale e I'utenza da migrard. (operatorelonating. Nella fase

2, 'operatorerecipienttrasmette la richiesta di passaggio all’operattmeatinge quest’'ultimo procede
alle verifiche formali e tecniche previste dallamativa di settore, fornendo I'esito delle stesS&K( o
“KO”) entro 5 giorni lavorativi, trascorsi inutilnmee i quali si applica il silenzio assenso. Nellad 3,
I'operatorerecipient ricevuto il riscontro positivo o comunque in apakione del silenzio assenso,
processa la migrazione entro la DAC (data di atmasegna) precedentemente concordata con il
cliente. In tal modo viene avviatogfovisionigtecnico da parte dell’'operatore di rete.

Tanto premesso, con riferimento al caso di spe@#a risultanze istruttorie emerge che I'attivago
dei servizi é stata richiesta in data 14 maggiob2@bsi come sostenuto dall'istante. Viceversa sion
comprenderebbe l'invio da parte dell’operatore alélVelcome Letter” del 25 maggio 2015 se si
considerasse il “vocal ordering” del 18 giugno 2@L&le unico momento di adesione all'offerta, cosi
come sostenuto da Telecom lItalia. Infatti detta [&me Letter” con il contestuale invio della SIM
Card, datata 25 maggio 2015, risulterebbe anteabreocal ordering” del 18 giugno 2016. D’altra
parte I'operatore non ha chiarito con proprie rditeeplica né nell’udienza di discussione I'incomiggt
delle date sopra evidenziata.

Dalle schermate del sistema “Pitagora” risulta bbygeratorerecipient (Telecom lItalia) abbia inserito
'ordinativo in data 29 giugno 2015, ordinativo chisulta poi espletato, per la parte voce in data 2
luglio 2015 e, per 'ADSL, in data 16 luglio 2015.

Dalla disamina del sistema normativo e regolamensapra descritto, nonché della documentazione
acquisita agli atti del procedimento, risulta cper quanto di propria competenza, Vodafone, quale
operatoredonating abbia svolto gli adempimenti previsti e che, getd, alcuna responsabilita e
ascrivibile a detto operatore per il lamentatordidanell’attivazione del servizio ADSL, atteso che
I'ordinativo di rientro risulta inserito dall’opei@erecipientin data 29 giugno 2015.

Per quanto attiene, invece, Telecom ltalia, opegatripient contrattualmente obbligato nei confronti
dell'utente all’espletamento della procedula qua a fronte della contestazione dell’istante di aver
sottoscritto una proposta di attivazione in datariaygio 2015, esso avrebbe dovuto, per escludere la
propria responsabilita, dimostrare che i fatti dggdi doglianza sono stati determinati da circostaa

lui non imputabili, nonché fornire la prova di av@ileguatamente informato I'utente delle difficolta
incontrate nelladempimento dell’obbligazione.

Per quanto sopra esposto, in assenza di documamtaprobatoria agli atti idonea ad escludere la
responsabilita dell’operatore Telecom lItalia, sierie che, ai sensi dell’'art. 1218 del codice eivia
responsabilita in ordine alla ritardata attivaziode servizi sull’utenzade quasia da ascriversi
esclusivamente a detto operatore e che percio debbare riconosciuto allistante un indennizzo
proporzionato al disagio subito.

Per il calcolo dell'indennizzo di cui sopra si rigima quanto previsto dall'art. 3, che al comma 3
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS prevede caso di ritardata / mancata attivazione del
servizio, che gli importi previsti al comma 1 defitesso articolo, pari ad euro 7,50 per ogni giano
disservizio, siano ridotti ad un quinto, quando riguardano prdoee per il cambio di operatote

Nel caso in esame si ritiene che il ritardo neligrazione dell’'utenza oggetto di controversia debba
apprezzarsi prendendo in considerazione la dateataddall'istante quale giorno in cui ha sottasori

7/11



Regione Toscana DELIBERAZIONE
corecom n. 69 del 5 dicembre 2016

comitato regionale
per le comunicazioni

la proposta di attivazione dei servizi, 14 magg@l® ed il periodo di 10 giorni indicato nella
Condizioni Generali di Telecom ltalia quale limitetempo massimo per l'attivazione del servizio.

Per quanto concerne, quindi, I'individuazione deiérvallo temporale di riferimento in base al cual
effettuare il calcolo degli indennizzi, si indivigul dies a quonel giorno 24 maggio 2015 edles ad
quem per quanto riguarda il servizio voce, nella dhtduglio 2015 (giorno precedente alla data di
attivazione del servizio voce) e, per quanto rigaait servizio ADSL, nella data del 15 luglio 2015,
(giorno precedente alla data di attivazione daliser ADSL) come si evince dalle schermate Pitagora

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all'istanter, fa ritardata attivazione del servizio voce, gui®

di procedura di migrazione é pari allimporto direu/3,50 (euro 1,5@ro die per n. 49 giorni di
ritardo); mentre per la ritardata attivazione dmlizio ADSL, pari allimporto di euro 94,50 (eulg50

pro dieper n. 63 giorni di ritardo).

Sulla mancata erogazione del servizio ADSL nelgokri2 — 20 luglio 2015

L’istante ha dedotto un’interruzione totale delvégo ADSL nel periodo 2-20 luglio 2015 sull'utenza
de qua

Dalle risultanze istruttorie ed in particolare tedame delle schermate Pitagora, emerge che netiper
2-15 luglio 2015 il servizio ADSL risultava ancaralla gestione di Vodafone, atteso che la prima DAC
risultava fissata in data 7 luglio 2015 e poi rimtada al giorno 16 luglio 2015 (coincidente cordéa

di espletamento dell’'ordinativo di attivazione int®e dall'operatorerecipient Telecom Italia del 29
giugno 2015), mentre era nella gestione di Teleltalia nel periodo successivo 16-20 luglio 2015.

Sul punto si richiama l'orientamento espresso d&ézioni Unite della Suprema Corte (sentenza
n.13533/01), secondo il quala‘tema di prova dell'inadempimento di un’obbligaze, il creditore che
agisce per la risoluzione contrattuale, per il nsamento del danno, ovvero per 'adempimento deve
solo provare la fonte (negoziale o legale) del sligtto, mentre il debitore convenuto e gravato
dallonere della prova del fatto estintivo dell’sli pretesa, costituito dall'avvenuto adempimento.
Anche nel caso in cui sia dedotto non Il'inadempitmedell’obbligazione, ma il suo inesatto
adempimento, al creditore istante sara sufficienta mera allegazione dell'inesattezza
delladempimento (anche per difformita rispettoddvuto o anche per tardivita del’adempimento)
gravando ancora una volta sul debitore I'onere oihdstrare I'avvenuto, esatto adempiménto

Nel caso di specie, gli operatori, con riferimeatdi intervalli temporali di propria competenzal2-
luglio 2015 per Vodafone e 16-20 luglio 2015 perle€em lItalia, non hanno prodotto alcuna
documentazione probatoria (ad es. dettaglio dfi¢@df comprovante il regolare funzionamento del
servizio ADSL sull'utenzade qua pertanto risulta che, nei suddetti periodi, lanftura del servizio
sullutenza medesimsia stata completamente interrotta.

Cio premesso, si ritiene, ai sensi dell’art. 12&Babdice civile, che i sopracitati operatori, reorendo
dimostrato di aver erogato regolarmente, ciascwmna propri periodi di competenza, il servizio ADSL
siano responsabili del disservizio dedotto in corersia; ne consegue che deve essere riconosciuto
all'istante un indennizzo proporzionato al disagjbito.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopra sichiama quanto previsto dall’art. 5, comma 1,
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, cheepede, che:lfi caso di completa interruzione del
servizio per motivi tecnici, imputabili all’operat®, sara dovuto un indennizzo, per ciascun servioio
accessorio, pari ad euro 5,00 per ogni giorno ceimtizioné.
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Per quanto concerne l'intervallo temporale rispattquale calcolare I'indennizzo occorre distinguer

- con riferimento all'operatore Vodafone:dies a quova individuato nella data del 2 luglio 2015 e il
dies ad quemella data del 15 luglio 2015 (ultimo giorno dsgene del servizio con detto operatore);

- con riferimento all’operatore Telecom lItaliadies a quova individuato nella data del 16 luglio 2015
e il dies ad quemella data del 20 luglio 2015.

Cio premesso, per la completa interruzione delizenADSL, I'operatore Vodafone € tenuto alla
corresponsione di un indennizzo pari a euro 706200( 5,00 x n. 14 giorni di disservizio), mentre
I'operatore Telecom Italia € tenuto alla correspames di un indennizzo pari a euro 20,00 (euro %00
n. 4 giorni di disservizio).

Inoltre, a fronte della mancata fruizione del sBoviADSL nei periodi sopra emarginati, non puo
ritenersi fondata la pretesa creditoria vantatiedadcieta Vodafone e Telecom ltalia; pertanto:

- Vodafone dovra stornare (o rimborsare, in casavdenuto pagamento) quanto fatturato per il serviz
ADSL con riferimento al periodo 2-15 luglio 2015;

- Telecom ltalia dovra stornare (o rimborsare, asacdi avvenuto pagamento) quanto fatturato per il
servizio ADSL con riferimento al periodo 16-20 liogP015.

Sulla mancata fruizione del servizio “TIM Vision”.

L’istante lamenta nei confronti di Telecom Italarhancata fruizione del servizio TIM Vision incluso
nell'offerta TIM SMART nel periodo 10 giugno-16 otire 2015, a causa del mancato ricevimento del
decoder per poter usufruire del servizio.

L'operatore ha dedotto, di contrajrfa prima consegna realizzata in data 20 Luglio®0ata in cui il
prodotto e stato consegnato al Vettore, ha avutto esegativo perché rifiutata’ed “una successiva
consegna (...) programmata ed effettuata in dataettembre 2015, con consegna al Vettore in data 14
settembre 2015”

La doglianza e fondata e meritevole di accoglimento

L’'operatore Telecom Italia, non avendo dimostratawer erogato regolarmente il servizio nel periodo
circoscritto dall'istante, e responsabile ai setgi'art. 1218 del codice civile per il disserviziedotto

in controversia; pertanto deve essere riconosailltstante un indennizzo proporzionato al disagio
subito.

Per quanto concerne l'individuazione dell'intereaiémporale di riferimento in base al quale effattu
il calcolo degli indennizzi, si ritiene che, attedwe si tratta di un servizio accessorio per illgliatente
ha patito un disservizio a partire dal giorno divazione del relativo servizio ADSL con Telecoralik
si individua ildies a quanel giorno 16 luglio 2015 (data di attivazione defvizio ADSL con Telecom
Italia) e il dies ad quemmel giorno 16 ottobre 2015 (giorno della presanta dell’istanza introduttiva
del presente procedimento).

Sul punto viene in rilievo I'art. 3 comma 4 dellidgato A alla Delibera n. 73/11/CONS, che prevede,
che,nel caso di servizi accessorg applicato per ogni giorno di ritardo I'importo rggiore tra la meta
del canone mensile del servizio interessato e lansa di euro 1,00, fino ad un massimo di euro
300,00.
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Ne discende che, in relazione al ritardo nell'attione del servizio di Tim Vision di cui sopra,parte
istante ha diritto alla corresponsione di un indezrm pari a euro 232,50, calcolato nella misura,8D
pro die per 93 giorni, in quanto dalla documentazione ft, a@sulta che il canone previsto per
I'*Abbonamento TIMvision” in promozione e di eurgd® (anziché euro 10,00 al mese).

Inoltre, a fronte della mancata fruizione del saoviTim Vision nel periodo sopra emarginato, no pu
ritenersi fondata la pretesa creditoria vantatdadsdcietd Telecom lItalia; pertanto I'operatore rdov
stornare (o rimborsare, in caso di avvenuto pagoheuanto fatturato per il servizio Tim Vision con
riferimento al periodo 16 luglio-16 ottobre 2015.

Sulla mancata risposta ai reclafnei confronti degli operatori Telecom Italia ed&done)

Viceversa, deve ritenersi non accoglibile la riskaedi liqguidazione di un indennizzo per la mancata
risposta ai reclami di cui @lunto iv)delle richieste contenute in istanza, poiché dsfiletata istruttoria
non € emersa alcuna responsabilita degli operdtmtafone e Telecom ltalia, non risultando agli atti
alcun reclamo scritto inviato ai gestori e asseréate rimasto inevaso. L'istante ha riferito di ruosi
reclami telefonici norsupportati, pero, da idoneo tracciamento.

Si ritiene, infine, equo e proporzionale liquidaréavore della parte istante la somma forfettarriaudo

100,00 a titolo di rimborso delle spese di procadairsensi dell’art. 19, comma 6, del Regolamedto e
ai sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS, dddsudere tra i due gestori nel seguente modo:
euro 15,00 di competenza del gestore Vodafone@&500 di competenza del gestore Telecom ltalia.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa nEesca Sarti Fantoni, responsabile del
procedimento e lo schema di decisione predispoatdDdtigente Dott. Luciano Moretti, ex art. 19,
comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgttsvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 5 dicembre 2016;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell’istanza avanzata @#tadl6 ottobre 2015 dal Sig. XXX Rizzante nei
confronti di Telecom Italia XXX e Vodafone ItaliaXX , che:

I) l'operatore Telecom ltalia XXX:
1) provveda a corrispondere in favore dell’'istaateéjezzo assegno o bonifico bancario:
a) I'importo di euro 73,50 a titolo d’'indennizzo pea fitardata attivazione del servizio voce
nell’ambito di procedura per il cambio di operatore
b) I'mporto di euro 94,50 a titolo d’'indennizzo pea litardata attivazione del servizio ADSL
nell’ambito di procedura per il cambio di operatore
c) limporto di euro 20,00, a titolo di indennizzo darmancata erogazione del servizio ADSL,;
d) I'importo di euro 232,00, a titolo d’'indennizzo pler ritardata attivazione del servizio di Tim
Vision;
e) limporto di euro 85,00 a titolo di rimborso dekpese di procedura ai sensi dell’art. 19, comma
6, del Regolamento e della Delibera Agcom n. 27&0CNS;
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2) a regolarizzare la posizione contabile-ammiatsta dell’istante mediante lo storno e/o il rimbor
(in caso di avvenuto pagamento):
a) di quanto fatturato per il servizio ADSL nel perot6-20 luglio 2015;
b) di quanto fatturato per il servizio TIM Vision caiferimento al periodo 16 luglio-16 ottobre
2015,

II) l'operatore Vodafone lItalia XXX:
1) provveda a corrispondere in favore dell’'istaateéjezzo assegno o bonifico bancario:

a) I'importo di euro 70,00 a titolo di indennizzo darmancata erogazione del servizio ADSL;

b) euro 15,00 a titolo di rimborso delle spese di pchca ai sensi dell’art. 19, comma 6, del

Regolamento e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare la posizione contabile-ammiatsta dell’istante mediante lo storno e/o il rimbor
(in caso di avvenuto pagamento) di quanto fattupatoil servizio ADSL con riferimento al periodo 2-
15 luglio 2015.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorimborso di cui ai precedenti punti I) 1) lettene

b), c), d) e 2) lettere a) e b) e Il) 1) lettera ea)2) dovranno essere maggiorate della misura
corrispondente all’importo degli interessi legaklaplati a decorrere dalla data di presentazione
dell'istanza di risoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come previat’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agca. 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.

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 fiohAta 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), d@bdice 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
Luciano Moretti Sandro Vannini
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