AUTORITA PER LE
GARANZIE NELLE

COMUNICAZIONI

DELIBERA N. 271/2022/CRL/UD del 08/09/2022
Txxx Exxx SRL / WIND TRE SPA
(ISTANZA LAZI10/D/248/2018)

IL CORECOM DELLA REGIONE LAZIO

Nella riunione del 08/09/2022;

VISTA la Legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Norme per la concorrenza e la
regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilita”;

VISTA la Legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e
radiotelevisivo”;

VISTO il Decreto Legislativo 1° agosto 2003, n. 259, recante “Codice delle
comunicazioni elettroniche”;

VISTO I’Accordo quadro tra 1’Autorita per le Garanzie nelle comunicazioni, la
Conferenza delle Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delle Province autonome, sottoscritto in data
28 novembre 2017, approvato con Deliberazione n. 395/17/CONS;

VISTA la Convenzione per I’esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni,
sottoscritta tra 1’ Autorita per le garanzie nelle comunicazioni ed il Comitato regionale
per le comunicazioni del Lazio il 5 marzo 2018;

VISTA la Legge della Regione Lazio 28 ottobre 2016, n. 13, istitutiva e disciplinante
I’organizzazione ed il funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni
(Corecom);

VISTA la Deliberazione n. 173/07/CONS del 19 aprile 2007, recante “Regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti”, di seguito, “Regolamento”;

VISTA la Deliberazione n. 73/11/CONS del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e
operatori”;

VISTA I’istanza di Txxx Exxx S.r.l. di cui al prot. D1303 del 06/03/2018;
VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante

La societa istante lamenta un malfunzionamento di 5 giorni (dal 21 al 25 ottobre 2017)
sulla propria linea fissa che avrebbe avuto conseguenze assai pregiudizievoli per la
propria attivita.
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Su quanto assunto ha chiesto risarcimento danni ed indennizzi da regolamento.

2. La posizione dell’operatore

L’operatore si & difeso assumendo che il disservizio, segnalato il 23.10.2017 sarebbe
stato risolto il 25.10 entro il termine contrattuale di 4 giorni previsto dalle CGC.

3. Motivazione della decisione

Preliminarmente, si osserva che I’istanza soddisfa i requisiti di ammissibilita e
procedibilita di cui all’art. 14, comma 3 del Regolamento, ed é pertanto proponibile ed
ammissibile.

Alla luce della documentazione in atti la domanda non puo essere accolta.

Prima di entrare nel merito della questione si rileva anzitutto che, ai sensi dell’Art. 19
comma 4 del Regolamento in materia di procedure di risoluzione delle controversie tra
operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti, (L’ Autorita, con il provvedimento che
definisce la controversia, ove riscontri la fondatezza dell’istanza, puo condannare
I’operatore ad effettuare rimborsi di somme risultate non dovute o al pagamento di
indennizzi nei casi previsti dal contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei casi
individuati dalle disposizioni normative o da delibere dell’Autorita) 1’oggetto della
pronuncia esclude ogni richiesta risarcitoria.

La liquidazione dei danni cosi come pretesa dall’istante, esula dalle competenze
dell’ Autorita, la quale, in sede di definizione delle controversie di cui alla delibera
Agcom n. 173/07/CONS, come gia evidenziato, € chiamata a verificare solo la
sussistenza del fatto obiettivo dell’inadempimento, condannando 1’operatore solo ad
effettuare rimborsi di somme risultate non dovute o al pagamento di indennizzi nei casi
previsti.

Alla luce di quanto sopra espresso, le richieste avanzate dall'utente, ed aventi evidente
natura risarcitoria, vengono, pertanto, rigettate.

Quanto al merito.

I1 primo reclamo sui lamentati malfunzionamenti e dell’8.11.2017 non essendo presente
in atti alcuna documentazione a comprova di segnalazioni telefoniche e scritte,
necessarie per attivare 1’operatore nella riparazione del disservizio occorsi. Al riguardo
occorre precisare che quello della segnalazione del disservizio al gestore competente
all’intervento, € onere che incombe all’istante che lamenta I’inadempimento (“Onus
probandi incumbit ei qui dicit)”; nel caso di specie il reclamo/segnalazione) posto che il
dante causa deve essere messo nelle condizioni di conoscere 1’evento/inadempimento ed
adoperarsi cosi per la sua pronta risoluzione.

L’unico reclamo in merito e stato presentato ben oltre la risoluzione del disservizio che,
comunque, € stato risolto in tempi brevissimi.

In assenza di prove di segnalazioni inoltrate dall’utente non e dato accertare, difatti, se il
guasto e iniziato in data 21.10 come indicato dall’istante o in data 23.10 come sostenuto
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dall’operatore.

Va d sé che, comunque, anche a voler condividere quanto dichiarato ma non provato
dall’istante, il disservizio indennizzabile sarebbe di un solo giorno fuori il tempo
concesso al gestore per la risoluzione del guasto.

La circostanza del reclamo post risoluzione produce importanti conseguenze in merito
alla domanda dell’utente.

Sul punto I’orientamento dell’AGCOM e dei CORECOM non lascia spazi interpretativi.
In tema di disservizi indennizzabili la normativa di settore, e in particolare la delibera
69/11/CIR nonché unanime orientamento dell’ Autorita in materia, ha ritenuto che “Non
e possibile affermare la sussistenza della responsabilita dell’operatore .....qualora
I’utente non provi di avere inoltrato, prima di rivolgersi all’Autorita, un reclamo
all’operatore. Infatti, in assenza di reclamo, il gestore non puo avere contezza del guasto
e non puo, quindi provvedere alla sua risoluzione” (per tutte valgano le delibere
AGCOM n. 100/12/CIR, 127/12CIR, 130/12/CIR, 82/12/CIR, 38/12/CIR, 69/10/CIR).
La mancanza di circostanziate segnalazioni o reclami in ordine ai presunti disservizi
patiti, pertanto, assume un particolare rilievo in questa sede, secondo quanto stabilito
dall’Autorita, attraverso una consolidata applicazione della richiamata delibera n.
179/03/CSP e che pone in diretta correlazione 1’obbligo dell’operatore di provvedere
alla risoluzione del disservizio con 1’obbligo dell’utente di porre la controparte nella
condizione di provvedervi, attraverso una tempestiva segnalazione della problematica.
Chiarisce infatti 1’Autorita (v. ex multiis delibera n. 69/11/CIR) che in presenza di
qualsivoglia malfunzionamento 1I’intervento del gestore ¢ doveroso ed esigibile solo
allorquando venga segnalato da parte del cliente.

Applicando il principio generale appena enunciato al caso concreto, va da se che se
I’utente, che ha sostenuto di aver subito un disservizio non ha fornito la prova di avere
lamentato il disservizio prontamente al gestore, questi non abbia potuto provvedere alle
opportune verifiche e provvedere, eventualmente, alla soluzione del guasto.

Pertanto, anche nell’ ipotesi di ricorrenza della fattispecie lamentata dall’istante,
I’indennizzo non potrebbe essere riconosciuto dal momento che la sua decorrenza (data
di inoltro del reclamo) sarebbe successiva alla rinuncia al contratto da parte dell’utente
rendendo inutile la segnalazione del disservizio.

La tardivita del reclamo produce importanti conseguenze anche in merito alla richiesta
di indennizzo per “mancata risposta al reclamo” dal momento che il diritto
all’indennizzo nasce solo quando, nei casi di rigetto del reclamo, la risposta al reclamo
non sia stata data in forma scritta.

Rileva, in proposito, il disposto dell’articolo 8, comma 4, della delibera 179/03/CSP
(nonché del successivo articolo 11, comma 2, della medesima delibera), secondo cui la
risposta al reclamo deve essere adeguatamente motivata e fornita entro il termine
indicato nel contratto e comunque non superiore a 45 giorni dal ricevimento della
richiesta, in forma scritta nei soli casi di rigetto.

Qui, ancor prima dell’inoltro del reclamo, I’istante ha avanzato richiesta di recesso dal
contratto manifestando la sua inequivocabile volonta di interrompere il vincolo
contrattuale con il gestore.

_/19/CIR 3



AUTORITA PER LE
GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

Il reclamo presentato, tardivo e inutile, non da diritto al riconoscimento di alcun
indennizzo.

Per tutto quanto sopra esposto,
IL CORECOM LAZIO

vista la relazione del Responsabile del procedimento;

DELIBERA

Articolo 1

1. Rigetta I’istanza di Txxx Exxx S.r.l. nei confronti della societa WindTre per i
motivi di cui in premessa.

Il presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti dell’articolo 98,
comma 11, del d.Igs. 1° agosto 2003, n. 259.

E fatta salva la possibilita per I’utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto puo essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente Deliberazione é notificata alle parti e pubblicata sui siti web del Corecom e
dell’ Autorita (www.agcom.it), raggiungibile anche da link del sito di questo Corecom.

Roma, 08/09/2022

11 Dirigente
Dott. Roberto Rizzi
Il Presidente

f.to Avv. Maria Cristina Cafini
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