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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”;

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaaz¢ 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 dettavince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delteszifce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiaqdilita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionij

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

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

VISTA listanza GU14 n. 365 del giorno 5 luglio 2017 omun il Sig. xxx chiedeva lintervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Telecomal@lp.A. (di seguito, per brevita, Telecom Itaba)
sensi dell'art. 14 del Regolamento in materia dicedure di risoluzione delle controversie tra ofmera
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di comunicazioni elettroniche ed utenti, approvedm Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A
(di sequito il “Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procedimento;

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

Listante lamenta, nei confronti dell’operatore dedm Italia, la ritardata attivazione dell'utenza
residenziale n. 0583 639xxx.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdomento e nella documentazione agli atti del
procedimento, listante ha dichiarato che, in de2aluglio 2016, fichiedeva l'attivazione della linea
telefonica di rete fissa presso la propria abitamodi residenza, sottoscrivendo la proposta di
attivazione sull'apposita modulistica Tim. Nonogs&rl decorso delle tempistiche contrattualmente
previste, non si verificava l'attesa attivazione iedestore non forniva alcuna informazione in neri
agli eventuali impedimenti che precludessero ilgsi® adempimento, né alcuna attendibile tempistica
per I'evasione della richiesta. Pur non avendo ftrralcun servizio, Telecom ltalia (...) emetteva le
fatture n. RL08318264 del 06/12/16 e n. RLO04778&K 13/02/17, integralmente non dovute e,
pertanto, entrambe contestate

Inoltrava numerose segnalazioni telefoniche al iservclienti delloperatore e formalizzava la
contestazione mediante un reclamo del 6 febbraiky 28viato, per il tramite del proprio legale, a
mezzo PEC. Anche tale reclamo rimaneva inesitato.

In data 17 febbraio 2017, nellambito della procedeonciliativa, I'istante chiedeva al CoReCom Eosc
ladozione di un provvedimento temporaneo ai saei’art. 5 all. A della Delibera Agcom n.
173/07/CONS nei confronti I'operatore Telecom #ai fine di ottenere l'attivazione della lineaetehica

fissa.

In data 5 aprile 2017 la parte istante esperivacoeifronti dell'operatore Telecom lItalia tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

Successivamente, come rappresentato dall'istanteseguito dell’adozione del provvedimento
temporaneo da parte del CoReCom Toscanaljggtivazione dell'utenza intestata n. 0583 639xxa
medesimdveniva attivata (limitatamente alla fonia), a gae dal giorno 10.05.17”

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) lo “storno integrale delle fatture emesse e delle exsnémittende”;
i) il “ritiro della eventuale pratica di recupero del@dito in esenzione spese;
i) la“liquidazione degli indennizzi spettanti per la ntata attivazione della linea telefonica”;
iv) la“liqguidazione degli indennizzi spettanti per matecaisposta ai reclami”;
v) il “rimborso delle spese inerenti le procedure attvat/o da attivare presso il Co.Re.Com.
Toscana”.

Nellambito della procedura di definizione, propwaeuna richiesta di adozione del provvedimento
temporaneo finalizzato all’attivazione dei servizhiesti.

2. La posizione dell’'operatore.
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La societa Telecom ltalia, in data 21 settembre72®h fatto pervenire una memoria difensiva, con
documentazione in allegato, nella quale ha deddigiena infondatezza della domanda sia in fatto
che in diritto”, rappresentando quanto segue:

- l'utente “lamenta la mancata attivazione della linea di farfissa ed un’errata fatturazione. Tuttavia
(...) omette di fornire ulteriori informazioni, qualper esempio, il fatto che prima di richiedere la
nuova attivazione di un impianto telefonico in ddta luglio 2016, lo stesso risultava moroso nei
confronti di Tim per precedenti conti non saldagertanto I'ordine di attivazione del numero 0583
641xxx veniva annullato dal centro rischi, sucoemsiente, in particolare in data 28 luglio e stato
emesso nuovo ordine di lavorazione per il numer830644xxx, questa volta pero annullato per
rinuncia dellistante (doc. 1 e 2)”

- il “numero 0583 639xxx risulta attivato il 31 ottob?2@16. A ben vedere quindi appare opportuno in
guesta sede rammentare quanto e stato ribaditarstveolte (cfr. DELIBERA DL/204/15/CRL/UD del
18/12/2015, DELIBERA DL/172/CRL/UD E DELIBERA DI7/M%/CRL/UD) "In base ai principi
generali sull’onere della prova in materia di adeémpnto di obbligazioni, si richiama il principio (i
volte affermato nella consolidata giurisprudenzalatittimita (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 ottobre
2001 [ecc..,]) secondo il quale il creditore cheisog per I'inadempimento, per la risoluzione o ger
risarcimento del danno deve dare la prova dellatdonegoziale o legale del suo diritto e, se preyist
del termine di scadenza, limitandosi alla mera gdieione della circostanza di adempimento della
controparte; sara il debitore convenuto a dovemice la prova del fatto estintivo del diritto casito
dallavvenuto adempimento. Anche nel caso in cu siedotto un inesatto adempimento
dell'obbligazione, al creditore istante sara suficte allegare tale inesattezza, gravando ancora un
volta sul debitore I'onere di dimostrare I'avvenwgsatto adempimento o che I'inadempimento e dipeso
da causa altrui non imputabile ex art. 1218 C.C.".

3. La replica dell'istante.

Listante, in data 30 settembre 2017, ha fatto @&ire una memoria di replica, con documentazione in
allegato, nella quale ha preliminarmente contestdardivita della memoria prodotta in favore di
Telecom, risultando questa prevenuta in data 21.0%vvero, dopo la scadenza del termine differito
assegnato nella comunicazione di avvio del procedtmdel 06/07/17 che cosi recitde parti hanno
facoltd di presentare memorie e depositare docunanito il termine di 20 giorni a decorrere dal
01/09/2017, nonché presentare eventuali integraztorepliche entro i 10 giorni successiviCome
detto, trattandosi di termine iniziale differitogpetto alla comunicazione di avvio del procedimgnt
giorno “iniziale” deve ritenersi compreso non travdo applicazione (seppur analogia legis), la regola
prevista dalla norma di cui allart. 155 c.p.c. Lmemoria di Telecom, per essere considerata
tempestiva, sarebbe dovuta pervenire entro e niwa b120 Settembre 2017. Pertanto, la memoria e le
difese del gestore convenuto dovranno, preliminateeessere dichiarate irricevibili e/o inammissibi

in quanto tardivé

Nel merito, Iistante ha sottolineato il disagi@mpurato dalla mancata attivazione in quanto I'i@éi
professione carabiniere), [che] aveva la necessdit&ssere reperibile per ragioni di servizio (anche
guando non in caserma) e la linea di telefoniadigsa 'unica soluzione tecnica percorribile (per
raggiungere tale scopo), a causa della mancataofpunque insufficiente), copertura della rete mobile
nella zona di residenZaln particolare ha evidenziato quanto segue:

- e “fatto pacifico — in quanto ammesso dallo stesstogesonvenuto nella propria memoria difensiva
— che in data 12 Luglio 2016 listante richiedevaTalecom [lattivazione di un nuovo impianto
telefonicd;
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- “risulta del tutto priva di ogni riscontro probatarie I'asserzione circa una non meglio specificata
pregressa morosita dell’'utente, presa a pretestd deecom per giustificare il proprio inadempimento,
senza la necessaria allegazione delle contabili shesbbero rimaste insolute. Tale circostanza,
comungue contestata dall'istante, non avrebbe ini @@so giustificato la mancata attivazione della
linea, senza che venisse fornita alcuna motivatenwrdcazione delle ragioni di tale omissione,
sussistendo in capo all’utente il preciso dirittaieevere una motivata ed esaustiva informativaair
tutte le eventuali cause che determinano il ritadimpossibilitd dell'operatore di dar corso alla
propria richiesta. Mai Telecom risulta aver comuatic al sig. xxx che “l'ordine di attivazione del
numero 0583 641xxx veniva annullato dal centrohiiscAnche la successiva asserzione di Telecom
circa 'annullamento del secondo ordine di lavo@e per il numero 0583 644xxx a causa di una
pretesa rinuncia dellistante, non trova riscontrel reale accadimento dei fatti e nemmeno nella
documentazione allegata dal gestore (che dovra oome essere considerata irricevibile a causa della
tardivita contestata). Infatti, in alcuna delle canicazioni Telecom - datate 16/09/2016 e 28/10/2016
viene menzionata la rinuncia dell’istante quale sawdell’annullamento della richiesta di attivazione
della linea. Al contrario, nella missiva del 16/@016 si legge semplicemente: “non avendo ricevuto
alcun riscontro alle nostre precedenti comunicagitinnformiamo di aver provveduto ad annullare la
tua richiesta di attivazione di Linea telefonica..n& Telecom ha provveduto ad allegare tali precéden
comunicazioni ed a fornire la prova del relativocevimento, che viene in ogni caso contestata
dall'istante. Viceversa, nella lettera del 28/10180Telecom da atto di aver “provveduto ad annullare
la Sua richiesta di attivazione della Linea Teledar, senza specificarne in alcun modo la ragitine

- “il nuovo ordine di lavorazione del 28 Luglio 201 estato immesso nel sistema in seguito ad uno
degli innumerevoli reclami e solleciti dell'istantea, come il precedente, era rimasto inadempiuto pe
cause esclusivamente imputabili all'operatore e re@mto per inadempienze o rinunce dell’'utente
interessato. Anche circa la data di attivazione ni@inero 0583 639xxx, quanto affermato da Telecom si
discosta notevolmente dal reale accadimento déi,dasendo l'istante rimasto del tutto privo degli
indispensabili servizi di rete fissa fino al 10/2817, data ben successiva rispetto a quella del 31
Ottobre 2016 riferita dal gestore {})

- “Telecom ha dato corso alla (parziale) attivazioredlal linea, relativamente alla sola componente
fonia, solo in seguito all’adozione del provvediteetemporaneo da parte del Co.Re.Com. Toscana del
03/03/2017 e all’esperimento del rituale tentatidb conciliazione, avvenuto (seppur con esito
negativo), il giorno 05.04.17. (...) Appurato incaertibilmente che in data 12 Luglio 2016 l'istante
aveva richiesto a Telecom l'attivazione di una rautimea fissa per la fornitura dei servizi di fong&a
adsl e che l'istante ha iniziato a fruire del salervizio di fonia a partire dal 10/05/2017, si cigiira a
carico del gestore un grave ritardo rispetto agbldighi contrattualmente assunti, dal momento che
all'art. 4 delle proprie Condizioni Generali di Abbamento al Servizio Telefonico di Base Telecom e
all'art. 3.2 della Carta Servizi si impegna ad “[. effettuare I'attivazione entro 10 (dieci) giorsolari
dalla richiesta del Cliente [...]". Ritardo, che sigrotratto in misura inaccettabile, essendo trasco
quasi dieci mesi senza che niente sia stato fatkerza che alcuna informazione sia stata resa
all'utente per renderlo edotto delle eventuali idiffta tecniche o dell’esistenza di altre circostan
ostative al tempestivo espletamento della richids&ttivazione (All. 2, 3 della presente memdtia)

- “[iin data 10/05/2017 Telecom attivava la linea ¢éébnica limitatamente alla sola componente fonia,
applicando (erroneamente) il profilo tariffario “Tto Voce” in luogo del diverso profilo “Tim Smart”
prescelto dall’'utente all’atto della sottoscriziowel contratto, cui inerivano i servizi “Interneinb a
200 Mega” e “Timvision” (All. 4 della presente mena). Non avendo sortito alcun effetto gli ulterior
reclami inoltrati per contestare le fatture emesseer sollecitare il gestore ad attivare anche la
componente adsl della linea telefonica (tra cuireétlamo del 19/07/2017 inoltrato a mezzo legale),
l'istante richiedeva I'adozione di un secondo prediwnmento temporaneo nell’ambito del presente
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procedimento di definizione della controversia, estanza GUS5 del 05/08/2017. Ritenendo ancora una
volta fondate le pretese del sig. xxx, il Co.Re.Cdmscana emetteva in data 11/08/2017 il
provvedimento relativo alla pratica GUS n. 538/171operatore adempieva con ritardo, provvedendo
a dar corso alla richiesta sol 0 in 29.08.177;

- “venivano tardivamente ottemperati i due provvediimemporanei del 03/03/2017 e del 11/08/2017
adottati dal Co.Re.Com. Toscana ai sensi degli &tcomma 5 e 21, commi 1 e 2 del Regolamento di
procedura relativo alle controversie fra organismi telecomunicazioni ed utenti, approvato con
delibera n. 173/07/CONS”

- “il cliente e stato lasciato per oltre dieci mesl tigto disservito ed alcuna informazione € maiata
resa(...). Dall'appurata responsabilita di Telecom per i disgegi inerenti la tardiva attivazione della
linea telefonica e del servizio adsl richiesti mesla nuova abitazione di residenza — oltre alla
liquidazione dei dovuti indennizzi — non potra aliscendere anche lo storno delle fatture riferite a
periodi in cui alcun servizio é stato fruito, ovedo storno integrale di tutte le fatture riferigeperiodi
antecedenti il 10/05/2017 — non essendo in taligarancora attiva né la componente fonia né il
servizio adsl - nonché lo storno parziale delleéuia emesse per i periodi compresi tra il 10/05/2@d

il 29/8/2017, essendo stato fruito nel predettoigu la sola componente fonia ma non anche il
servizio adsl’;

- risulta “documentalmente provato come listante abbia matafe in plurime occasioni la volonta di
ottenere I'attivazione della linea telefonica ditedfissa con Telecom presso la propria abitazione d
residenza: cio avveniva, non solo per il tramitereclami telefonici e scritti indirizzati al seruz
clienti - sia in proprio che a mezzo legale (Alle78 della presente memoria) con i quali effettyava
altresi, contestazione di fatture e/o comunicapagamenti parziali delle stesse - ma anche attrswer
il deposito di due formulari GUS5 con richiesta diazione di altrettanti provvedimenti temporanei ex
artt. 5 e 21 Delibera Agcom 173/07/CONS, nellamluelle procedure di conciliazione e definizione
della controversiaNel corso dell'intera vicenda, I'operatore conveayuin luogo di fornire all’utente le
doverose spiegazioni circa le ragioni del ritardd attivarsi al fine di porre termine ai gravissimi
disagi in corso, lo hanno lasciato in un inaccettatstato di incertezza, in merito all’an e al quin
della risoluzione della problematita

- “Telecom ha omesso di porre in essere la dover@gtyd collaborazione tesa alla tempestiva
risoluzione delle problematiche segnalate, nonagaspiu solerte nel fornire il doveroso riscontro a
reclami dell'istante, risultando anche riguardo alé aspetto inadempiente rispetto agli obblighi
cogenti posti a proprio carico, che impongono astgei di fornire il dovuto riscontro alle richieste ai
reclami degli utenti, in forma scritta, “adeguatante motivata...al fine di dare all’utente...un riscantr
chiaro ed esaustivo, univoco e agevolmente dimiodtraidoneo quindi a riequilibrare le posizioni
delle parti in un dialogo che, tipicamente, non cexparitario a causa della qualita dell'operatore
come soggetto strutturalmente e numericamente swpeprganizzato e diversificato” (Artt. 8, comma
4 e 11, comma 2 della delibera 179/03/CSP). Obblighritenere ancor piu cogenti quando sono in
atto disservizi gravi come quelli lamentati nel @ashe ci occupa. Anche per cio che concerne tale
aspetto, appurato I'inadempimento del gestore coat@ non potra che discendere la condanna alla
liquidazione dei relativi indennizzi nella misuraepista dalla Delibera n. 73/11/CONS o nella piu
favorevole misura desumibile dalle Carte Serviiageratore”.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutipile richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.
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In primis si rileva la fondatezza dell’eccezione dell'istamemerito alla tardivita della memoria
prodotta in favore di Telecom, risultando questayanuta in data 21.09.17, ovvero, dopo la scadenza
del termine differito assegnato nella comunicazidh@vvio del procedimento del 06/07/17 che cosi
recita: “le parti hanno facolta di presentare memorie e d#jpoe documenti entro il termine di 20
giorni a decorrere dal 01/09/2017, nonché presemt@ventuali integrazioni e repliche entro i 10 gior
successivi In tal caso, infatti, il termine d’inizio delldecorrenza risulta differito e, dunque, il termine
iniziale del 1° settembre 201déve essere compreso nel novero dei giorni condessermine, atteso
che esso segna non gia I'inizio di quest’ultimodieatel suo decorso, in relazione al quale il diegua

non &, in applicazione del principio fissato dait:al55, primo comma, c.p.c., da computafgiass. n.
6679/2005; 688/2006; n. 19874/2012 e n. 22878/17)

Tuttavia si ritiene che la documentazione allegdieamemoria dell'operatore — per altro integralteen
respinta dall'istante con propria memoria di regplie meriti una valutazione ai fini di una ricostore
cognitiva e del completamento istruttorio (Cfr. ibete Agcom n. 157/11/CIR e n. 45/12/CIR).

Sempre in via preliminare, si osserva che la ptesgisamina non potra avere ad oggetto la doglianza
dell'istante sull’erronea applicazione da partel’deeratore del“profilo tariffario “Tutto Voce” in
luogo del diverso profilo “Tim Smart” prescelto (..@)l'atto della sottoscrizione del contratto, cui
inerivano i servizi Internet fino a 200 Mega e “Mision”. Al riguardo si richiama l'art. 14, comma 1,
della Delibera Agcom n. 173/07/CONS, dove si afferahe & possibile chiedere la definizione della
controversia Gualora il tentativo di conciliazione abbia avutsit® negativo, 0 per i punti ancora
controversi nel caso di conciliazione parzialdle deriva che la richiesta dell'istante, forntalaella
memoria di replica, secondo cui l'indennizzo perritardata attivazione del servizio dovra essere
calcolato tenuto conto che (...) Telecom ha dato corso alat#tione della componente fonia della
linea solo in data 10/05/2017 e del servizio ati€9.08.17, e inammissibile per la parte inerente la
linea ADSL, in quanto implicherebbe un ampliamegtel thema decidendummon sottoposto al
prodromico tentativo di conciliazione.

Nel merito la richiesta d’indennizzeub iii) per la ritardata attivazione della linea telefanié
meritevole di parziale accoglimento per ragioni sbguono.

In via generale si deve evidenziare che in ordllzeraancata attivazione della linea telefonica, eity

di contestazione, l'articolo 4, comma 1, delle Gaiwhi generali di abbonamento di TIM prevede che
I'attivazione del servizio debba avvenire entrogl@ni dalla relativa richiesta del cliente, fagalvi i

casi di eccezionalita tecnica, ovvero nei tempicoodati con il cliente. Inoltre, il comma successiv
stabilisce ché[g]ualora, nei casi di eccezionalita tecnica e peause non imputabili a Telecom ltalia,
non sia possibile rispettare i termini concordafglecom ltalia indica comunque la data prevista per
I'attivazione del servizio anche tramite rimodutaz¢ della data dell’appuntamento gia indicata,
concordando con il cliente i tempi e le modalitaatlivazione. Le date potranno essere confermate o
rimodulate da Telecom anche tramite invio SMS.alnctso, il contributo di attivazione non verra
richiesto prima di 30 giorni solari precedenti lath stabilita per I'attivazione stessa

Al riguardo, la societa Telecom Italia ha prodatte lettere inviate all’utente per posta ordinaria:

- con la prima missiva, datata 16 settembre 20@6pggetto Nuovo impianto telefonico - numero
assegnato 0583644xXxxcomunicava all’utente che aveva provveduto adudare la richiesta di

attivazione di Linea Telefonica nbn avendo ricevuto alcun riscontro alle (...) presed

comunicaziorii

- con la seconda missiva, datata 28 ottobre 20d&ggetto Annullamento richiesta di attivazione
Linea Telefonica comunicava al cliente di averpfovveduto ad annullare la (...) richiesta di
attivazione della Linea Telefonica allegando I'imf@tiva privacy prevista per l'accesso ai sistemi

7/10



. ’ DELIBERAZIONE
n. 76 del 9 luglio 2019

CORECOM
TOSCANA

informativi gestiti da soggetti privati in tema drediti al consumo, affidabilita e puntualitd nei
pagamenti.

Sul punto l'istante ha affermato di non aver meevuto le comunicazioni di cui sopra — il cui imolt
non e stato provato dall’operatore. L’istante, irglin relazione all’asserita pregressa morositdota
dall’'operatore come impedimento all’attivazione deltvizio, ha negato la circostanza. In relazione a
tanto, deve anche rilevarsi che la societa Telettatia non ha allegato I'idonea documentazione
contabile a supporto della propria posizione.

Pertanto, in assenza di controdeduzioni dell'ojpeeatnon risulta provato che I'operatore medesimo
abbia informato I'istante in ordine alle criticitBscontrate nel corso della procedura di attivazidei
servizi, in ossequio ai criteri di trasparenza mu&zza, di cui all’'articolo 4, comma 2, dell’al&g A),

alla Delibera Agcom n. 179/03/CSP, eventualmem@dulando la data prevista e fornendo la prova di
eventi giustificativi, come cause di esonero dgoesabilitd per inadempimento contrattuale ai sensi
dell’'articolo 1218 del codice civile.

Pertanto, nel caso in esame, si ravvisano gli mstper I'applicazione dell’articolo 3, comma 2, del
Regolamento sugli indennizzi, secondo il quade fini di cui al comma 1 é applicato l'indennizzo
anche nei casi di ritardo per i quali 'operatoremn abbia rispettato i propri oneri informativi ciaci
tempi della realizzazione dell'intervento o gli etteali impedimenti, ovvero nel caso di affermazioni
non veritiere circa I'esistenza di impedimenti tieco amministrativi.

Quanto all'individuazione dell'intervallo temporaper I'applicazione del suddetto indennizzo si deve
far riferimento al fatto che, dalla documentazicexuisita al fascicolo, non si rileva alcun atto
monitorio, antecedente al reclamo inviato a mezz@ Per il tramite del legale in data 6 febbraio 201
finalizzato a sollecitare I'attivazione del conteasottoscritto il 12 luglio 2016.

Alla luce del comportamento assunto dalle partiitigne trovi applicazione il principio, espressaite
richiamato al paragrafo 111.5.3. delle Linee Guidamateria di risoluzione delle controversie tranit

ed operatori di comunicazioni elettroniche, apptexan delibera n. 276/13/CONS dell’'11 aprile 2013,
secondo cuiper la liquidazione degli indennizzi, si deve fateenzione alla possibile applicazione di
alcuni principi generali stabiliti dall’ordinamentacome, per esempio, quello di cui all’art. 1227dCo
civ. sul concorso del fatto colposo del creditdrealtre parole, se I'utente, creditore dell'indgmno da
inadempimento, ha concorso nella causazione dehalam non ha usato l'ordinaria diligenza per
evitarlo, I'indennizzo puo essere diminuito proporalmente alla sua colpa e alle conseguenze o non
dovuto affattd. Inoltre, le medesime Linee Guida testualmente recitan@pplicazione dei principi di
proporzionalitd ed equita dell'indennizzo, se damportamento tenuto dall’'utente puo desumersi un
completo disinteresse per il servizio oggetto dipemsione o disservizio (ad es. perché per mesi o
addirittura anni non ha reclamato o avanzato ricte in proposito) il calcolo dellindennizzo vattat
decorrere dal momento in cui un simile interesseewlia attuale e viene manifestato attraverso un
reclamo o altra forma di interlocuzione con l'opé&vee.”

Cio detto si determina dies a quanel giorno del 6 febbraio 2017 (data del primdaew in atti) ed il
dies ad quemmel 10 maggio 2017, giorno in cui 'operatore\attia I'utenzade qua.Ne discende che
l'istante, per i 93 giorni di ritardata attivaziodell’'utenza n. 0583 639xxx ha diritto alla correspione
di un indennizzo pari ad euro 697,50 (euro ‘hEHdiex n. 93 giorni).

Meritano, inoltre, di essere accolte le richiegeb i) e sub ii) in quanto Telecom ltalia,
incontestatamente, non ha erogato i propri sesuzrete fissa prima del 10 maggio 2017, pertanto
I'operatore non ha alcun titolo per pretenderediguale controprestazione. Ne consegue che I'estant
ha diritto alla regolarizzazione della propria pasie contabile amministrativa mediante lo stormd (
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di quaatturfato con riferimento al servizio di rete fissa
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antecedentemente al 10 maggio 2017; dovra inadsere ritirata a cura e spese del gestore la cemnes
pratica di recupero del credito eventualmente apert

Parimenti puo ritenersi accoglibile la richiestd'dante di cuisub iv)di liquidazione di un indennizzo
per la mancata risposta al reclamo del 6 febbr@ib72 atteso che il reclamo non attiene solo alla
ritardata/mancata attivazione dei servizi, ma arallee contestazione delle fatture. Quindi il mancat
riscontro a detto reclamo non puo ritenersi gisods® dalla misura indennitaria determinata per il
disservizio relativo alla mancata attivazione.

Cio detto il primo ed unico reclamo in atti ri@ttt inevaso e stato inviato per PEC all'operatordata
6 febbraio 2017; sul punto Telecom ltalia nulla ussl

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai recldandi cui
all’art. 11, comma 1, dell’Allegato A alla Delibefggcom n. 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“l'operatore non fornisca risposta al reclamo enirdermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, € tenuto a corrispondere @diente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni
giorno di ritardo, fino ad un massimo di euro 3000

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopraj mdividua il dies a quonel giorno 9 marzo 2016
(detratti i 30 giorni previsti dalla Carta dei Servdell'operatore per la risposta al reclamo del 6
febbraio 2016) e llies ad quemella data del 5 aprile 2017 (data dell’udienzadticiliazione).

Pertanto I'utente ha diritto all'indennizzo di el800,00 computato nella misura massima.
Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidar&agore dell’istante, ai sensi dell'art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,08tk di spese di procedura.

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 9 luglio 2019;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatadata 5 luglio 2017 il Sig. xxx nei confronti
dell'operatore Telecom ltalia S.p.A., che dettorapare provveda:

1) a corrispondere all’istante, mediante assednonifico bancario, le seguenti somme:

a) euro 697,50 a titolo di indennizzo per la ritardattvazione dell’'utenza ai sensi dell’art.3,
comma 2, allegato A della Delibera n. 73/11/CONS®e&tto delle note di credito gia erogate a
tale titolo;

b) euro 300,00 a titolo di indennizzo per mancataossp ai reclami, ai sensi dell’art. 11, comma 1,
allegato A della Delibera n. 73/11/CONS;

c) euro 100,00 a titolo di spese di procedura ai sdebiart. 19, comma 6, del Regolamento e
della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) regolarizzazione della posizione contabile anstiativa mediante lo storno (o il rimborso in caso
avvenuto pagamento) di quanto fatturato con riferita al servizio di rete fissa antecedentement® al
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maggio 2017; dovra inoltre essere ritirata a cuspese del gestore la connessa pratica di recajgéro
credito eventualmente aperta.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoreborso di cui ai precedenti: punti 1, lettejeea
lettera b) e punto 2 dovranno essere maggiorate desura corrispondente all'importo degli inteiess
legali calcolati a decorrere dalla data di presgatee dell'istanza di risoluzione della controvarsi

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come previdt’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 é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fighta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), débdice 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 esietaL

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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