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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 organizzaz¢ 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'’Autoriter 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 Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed integoni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazioneseevizi di accesso” e successive modifiche ed
integrazione;

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

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

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
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VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dellatooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid&0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aabdelibera n. 73/11/CONS

VISTA l'istanza GU14 n. 372 del giorno 27 giugno 2018 cai il Sig. xxxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Wind TreAS (@ia Wind Telecomunicazioni S.p.A. (di seguito,
per brevita, Wind) e Telecom lItalia S.p.A. (di skguper brevita, Telecom ltalia) ai sensi dell’art
del Regolamento in materia di procedure di risalneidelle controversie tra operatori di comunicaizio
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera Agco. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il
“Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioratione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziaBistanza e, dunque, nella versione precedeie al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/(A0ONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.

L’istante ha lamentato, nei confronti di Wind, madtzionamenti sull'utenza residenziale n. xxxx &, ne
confronti di Wind e Telecom ltalia, il ritardo neéntro in Telecom ltalia della predetta numeragion
nonché l'interruzione dei servizi nelle more deflarazione.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prda@ento e nella documentazione in atti, I'istange h
dichiarato quanto segue:

— gia “cliente da molti anni, nel maggio 2017, (...) decidé¢[di aderire ad un nuovo piano
tariffario che comprendeva la fibra considerataléntezza della propria linea adsl. Da quel
momento si apre un lungo periodo (...) di problemnanzitutto [si verificava] I'assenza totale
di servizio per undici giorni dal 28/04/2017 al 08/2017",

— “la nuova offerta non [veniva] mai attivata, nona#ile varie contestazioni fatte al call center
(codice pratica 1076642511), per raccomandata, epelisona al negozio centro assistenza
Wind di Firenze (...) dove si reca per ben 23 vplte

— in data 16 ottobre 2017 inviava lettera raccomam@atr lamentare la mancata attivazione del
contratto del 10 maggio 2017;

— nel periodo tal 12 al 17 Agosto 2013ubiva un’interruzione totale dei servizi per wseambio
avvenuto con altro utente, a causa di un errowidd (“si veda segnalazione pratica nr xXxx

— “[e]sasperato dalla mancanza di assistenza, dai toun disservizi sulla propria linea
telefonica e adsl, decide[va] di migrare la progputenza ed altro operatdréTelecom ltalia);

— effettuava richiesta di rientro in Telecom Itali@1 gennaio 2018;

— dal 31 gennaio 2018 constatava I'assenza di cotiegéo internet;

— inviava una raccomandata A/R in data 23 marzo A@t8vuta operatore 26 marzo 2018) a
Wind di non accettazione delle variazioni unilaliedl@l contratto e comunicazione di avvenuta
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richiesta di passaggio ad altro operatore. Dickieardi esercitare il diritto di recesso senza
penali né costi di disattivazione, come previstdl'ald. 70, comma 4, del Codice delle
Comunicazioni Elettroniche

— in data 28 febbraio 2018 effettuava un reclamo &denpresso il negozio Tim per sollecitare
I'* immediata lavorazione del rientro ULL su utenzaxx quanto “la pratica risulta in
lavorazione da da oltre 2 mesi, il cliente chiedeativare un’offerta Tim Smart voce Casa +
Opzione Mobile come richiesto

- in data 24 aprile 2018 inviava all’operatore Wind teclamo a mezzo fax per il tramite
dell'associazione di consumatori di riferimentoncoui, nel ricapitolare i disservizi subiti,
chiedeva I'immediata migrazione senza costi del numero xxaxXelecorfy in particolare
lamentava che dal 31 gennaio 2018 nessun colleganmarnet;

- in data 24 aprile 2018 inviava all'operatore Teladtalia un reclamo a mezzo fax per il tramite
dell'associazione di consumatori di riferimentoncoui, nel ricapitolare i disservizi subiti,
chiedeva spiegazioni sul ritardo della migraziorguedisservizi subiti. chiedevdimmediata
migrazione senza costi del numero xxxxx a Tel&com

- ‘“la linea migra[va] solo il 13 giugno 2018".

In data 24 maggio 2018 la parte istante esperivacowronti dell’'operatore Wind e Telecom ltalia
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:

i)  “accertare le responsabilita del ritardo della migrane con conseguente richiesta di indennizzi
al gestore responsabile per i mesi in cui (...) naraluto servizio fonia e ADSIL(a Wind e a
Telecom ltalia);

i)  “indennizzi per sospensione servizio, rimborsi enstoinsoluto, indennizzi per mancata
attivazione nuovo piano tariffario e per errato sgaio numero nell’agosto 2017. Indennizzi per
mancata assistenza e risposta e da definirsi ire seaciliativd (a Wind);

i)  “indennizzi da definirsi in sede conciliativa e perancata assistenza/risposta, eventuali
rimborsi’ (a Telecom ltalia);

iv) Il “rimborso spese di proceduréa Wind e a Telecom ltalia);

2. La posizione degli operatori.

La societa Wind fatto pervenire, ai sensi e nenterdi cui all'art. 16, comma 2 del Regolamentoau
memoria difensiva del 25 luglio 2018, con documeioize in allegato, nella quale ha precisato, con
riferimento alle contestazioni di parte istante pemesso undfr]icostruzione della vicenda
contrattualé:

- “listante lamenta I'assenza del servizio dal 28/P@17 a11'08/05/2017 e dal 12 al 17/08/2017.
Lamenta altresi la mancata attivazione del nuowameitariffario con fibra richiesta nel maggio
2017. Lamenta infine la tardiva migrazione versmTii

- “[d]a verifiche svolte emergeva che in data 29/0@Z veniva aperta una segnalazione di
guasto per LINEA MUTA (Ratt - id 1- xxxxxx) risdltedata 06/05/17 (Allegato-l)”

- “[ln data 08/05/17 il cliente segnalava nuovameritgea muta (Ratt - id 1-xxxxxx) che veniva
ripristinata in data 09/05/17 (Allegato-2)”
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“in data 12/08/17 veniva certificato un guasto peversione di doppino (Ratt - id 1-xxxxxx). 11
servizio veniva ripristinato in data 17/08/17 (Ajeo-3)”;

- “[n]elle date del 06/05/17, 09/06/17 e 27/07/17 weninserito un ordine di cambio piano verso
offerta All Inclusive Unlimited. Tali ordini non sspletavano positivamente ma, viceversa,
risultavano chiusi per sopraggiunto KO SISTEMICQIddato-4 e Allegato-4A, Allegato-5 e
Allegato-5A e Allegato6 e Allegato-6A)”

- “[iln data 27/03/18 perveniva una richiesta di regzs del contratto ex art. 70; il cliente
comunicava la migrazione verso altro OLO”

- “[iln data 11/01/18 veniva avviata la fase 2 avemedice sessione xxxxxx che si completava in
data 14/06/18 (Allegato 7 e 8)”

- “[iln data 18/07/18 veniva predisposta una rettdicparziale della fattura a storno del
contributo di migrazione per recesso ex art. 7Miva richiesta la compensazione della fattura
negativa n. W1808333250 (...) emessa a bonifica aglpid addebito dei canoni di
abbonamento) su residuo dellimporto aperto riferialla fattura n.W1811740715 ad oggi
scoperta per € 62,63 e rimborso a mezzo bonifitkirdporto residuo (93.27-62.63 = € 30.64).
(Allegato 10)7

- “[c]on riferimento alla "interruzione/sospensionelservizio” la Delibera AGCom n. 3/11/CIR,
proprio in materia di malfunzionamento, ha stabilithe "Qualora dalla documentazione
prodotta agli atti non emergano elementi probantireostanziati, tali da rendere condivisibili
le asserzioni mosse dalla parte istante circa illfm&ionamento dell’'utenza, non e possibile
accogliere la domanda formulata dall’istante. Inwern assenza di riferimenti dettagliati,
l'impossibilitd di accertare 1™an", il "quornodo"ed il "quantum" del verificarsi del
malfunzionamento non consente in questa sede uhdaxi@ne adeguata in ordine alla
liquidazione di un congruo indennizzo" (cosi, comfemente, anche le delibere Agcom nn. 50/1
I/CIR; 14/12/CIR;38/12/CIR; 24/12/CIR; 28/12/CIR4/32/CIR e altre ancora)”

- “la Carta Servizi WIND, in tema di irregolare furmmamento del servizio, all’art. 2.2 dispone
che " ... WIND si impegna ad eliminare eventiraégolarita funzionali del servizio entro il
quarto giorno non festivo successivo a quello incpervenuta la segnalazione, ad eccezione
dei guasti di particolare complessita che verrannomunque riparati con la massima
tempestivita. Con riguardo a quest’'ultima tipologith guasti, WIND si impegna a fornire
informativa attraverso ogni canale, ad esempio fitansito web, sullo stato del disservizio
occorso ....".. Nel caso in cui Wind non osserpredetti termini, il Cliente avra diritto agli
indennizzi di cui al punto 3.3". Ci0o posto, dunqiigliritto dell'istante ad essere indennizzato
per un eventuale disservizio, sorge solo ed es@ustnte nel caso in cui la sua segnalazione di

guasto effettuata al servizio clienti non trovi umsoluzione nel termine indicato”.

Inoltre, I'operatore ha rilevatoche (...) non risulta pervenuto alcun reclamo antecgéel al marzo
2018” e ha evidenziato chgd]alla carta servizi WIND Tre risulta chiaramentell’art 2.3: "I reclami
relativi agli importi addebitati in fattura devonessere inoltrati a Wind per telefono al servizio
assistenza di WIND (155 o 1928), per iscritto cettera raccomandata con ricevuta di ritorno o per
posta semplice, o per via telematica tramite I'acéianti del sitd.

Con riferimento alla migrazione gtenario WIND Donating- Telecom Italia — Recipigiibperatore
Wind ha puntualizzato chealfcuna responsabilita [gli] potra essere imputata.) atteso che l'unico
responsabile dell’avvio della migrazione €, comeéondOLO Recipient. WIND, dal canto suo, ha
assolto correttamente a tutti i doveri tecnici poat carico dellOLO Donating dalla delibera
274/07/CONS, in materia migrazione. Nella fattispesi controverte sulla migrazione di una utenka d
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telefonia fissa, procedura che vede coinvolti tpematori, e precisamente I'operatore OLO Donating
(WIND), I'operatore OLO Recipient (Telecom ltalia)|'operatore Telecom Italia Wholesale, in quanto
proprietaria della rete di accesso. Sinteticamemdéeprocedura di migrazione si articola in tre fasi
Fase 1: Richiesta del cliente; Fase 2: Comunicazipreventiva; Fase 3: Provisioning tecnico. Nella
Fase 1 il cliente aderisce all’'offerta commercialel Recipient e gli comunica il proprio codice di
migrazione. Il Recipient verifica che non ci siamoori di trascrizione e/o lettura del codice. Nell
Fase 2 il Recipient trasmette la richiesta di pagga al Donating e quest’ultimo procede alle vetite,
fornendo I'esito delle stesse entro 5 giorni lawosia trascorsi i quali si applica il silenzio assso. Il
Donating effettua verifiche formali e gestionalia tcui la verifica del codice segreto del cliente
trasmesso dal Recipient. Nei casi specificati dBltamativa puo inviare, entro i 5 giorni, un KO.ITa
Causali di scarto sono definite nell’allegato 5’Attcordo Quadro. Nella Fase 3 ricevuto un riscontro
positivo o in applicazione del silenzio assenso [dehating, il Recipient trasmette la richiesta di
migrazione alla divisione rete di Telecom ltalianmenicando la DAC (Data Avvenuta Consegna)
concordata con il cliente. Telecom Italia Wholesettettua il provisioning del servizio intermediltaa
DAC. Nei casi specificati dalla Normativa puo im@ain KO che sono a carico del’OLO-Recipient

L'operatore, riferendosi al caso di specie, havate che WIND- Donating- ha ricevuto, in prima
istanza solo una richiesta di migrazione della comgnte voce, solo dopo circa due mesi, quella della
componente dati che ha subito anche un KO di caengatRecipient! Per quanto appena specificato
dunque risulta evidente che WIND non puo rispondireventuali KO di competenza del Recipient (le
motivazioni specifiche sulla mancata migrazionegeg notificate solo all’lOLO Recipient in questo
caso Telecom), ma puo e deve garantire il senakidiente se possibile (avendo, il Donating, I'ome
solo di riconfigurare la linea su rete WIND se g&pient non attiva la stessa su propri sistenone,

nel caso di specie ¢ stato fatto per il servizit da.)".

Inoltre I'operatore Wind ha citatd’“art. 17, co. 2, della Delibera Agcom 274/07/CQI&bilisce che
in caso di trasferimento delle risorse di rete dicasso tra due operatori, i tempi di interruziored d
servizio all'utente finale sono ridotti al minirho

Al riguardo ha evidenziato ch&él caso specifico parte istante come da dettadgibtraffico allegato
non e stato mai disservito (Allegato 17)

L'operatore Wind ha concluso chign]ull’altro € da aggiungere per la controversiani esame, non
potendosi ravvisare alcuna responsabilita della \e@muta, quanto piuttosto un insoluto, pari ad €
97.63, che il cliente e tenuto a pagare in base atindizioni di contratto espressamente accettalie d
stesso in sede di stipulazione, precisando ch&ekss si riferiscono a periodi antecedenti alladéisa
(Allegato 18)”.

L'operatore Wind ha, percio, chiesto didettare tutte le domande proposte dall’istanteghe del
tutto infondate in fatto ed in diritto

La societa Telecom ltalia, in data 30 luglio 20648, fatto pervenire, ai sensi e nei termini di dlas.

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difenswa,documentazione in allegato nella quale ha
dedotto ‘the le avverse deduzioni e richieste sono infonddten ogni caso si contesta integralmente
guanto riportato nell’esposizione dei fatti e proimodall’istante in relazione alla posizione di TIM
L’'utenza intestata all'istante é stata attivata @B nei tempi previsti, non vi € stato alcun ritarda
parte dell’esponente. Purtroppo il problema é sattoparte di OLO donating, infatti il primo tentedi

di rientro non e andato a buon fine causa mancatoantro da OLO piu volte sollecitdto

Al riguardo Telecom ltalia ha riportatoriscontri Wholesale e I'effettiva attivazione parte di TIM:
Ordine di MIGRAZIONE in CHIUSO OLO TELECOM
Data ricezione ordine 05/06/2018
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Data attesa consegna 13/06/2018
Data espletamento 13/06/2018

L'operatore ha conclusoche TIM non ha alcuna responsabilita per eventudiiservizi subiti
dall'istante prima dell’attivazione della linea iMIM avvenuta il 13/06/2018. in quanto questa fino a
quella data e sempre stata nella disponibilita dNY (doc.1)".

Infine ha chiestodl Corecom Toscana di voler accertare e dichiarbiraprocedibilita dell'istanza e
la piena infondatezza nel merito della stessa gsenza della materia del contendere

3. Motivazione della decisione.

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

In primissi osserva quanto segue:

— con riferimento alla domandsub i) volta ad ‘accertare le responsabilita del ritardo della
migrazione con conseguente richiesta di indenmizgestore responsabile per i mesi in cui (...)
non ha avuto servizio fonia e ADSaccorre richiamare che I'Autorita per le Garannielle
Comunicazioni ha ribadito come la propria competealia liquidazione degli indennizzi dovuti
debba essere intesa a prescindere dalla spe®ficaufazione della domanda posta dall’'utente,
avuto riguardo alle Linee Guida approvate con lddeea Agcom n. 276/13/CONS, secondo cui
“[i]l contenuto delle singole richieste di partenvece, puo essere interpretato in maniera piu
sfumata [...] in un’ottica di tutela dei contraentieldoli e nel rispetto delle finalita delle
procedure di risoluzione stragiudiziale delle caversie, le istanze inesatte, ogni qualvolta
possibile, devono essere interpretate secondord Kignificato piu logico e piu pertinente
rispetto alla questione da esamingre

— con riferimento alla domandsub ii) nei confronti di Wind, laddove la stessa e riterdl
rimborso dei costi di recesso, si ritiene cessat@ateria del contendere, in quanto I'operatore
ha evidenziato di aver rimborsato i predetti cestul punto, l'istante non risultano repliche da
parte dell'istante.

In quest’ottica, la sopracitata richiesta d’indeazoi per il lamentato disservizio dovra essere jmegata
alla luce della documentazione acquisita al fasgico

Al riguardo giova riassumere brevemente i fattitpala base delle contestazioni dell’istante, ubgp
lamenta vari disservizi con I'operatore Wind (méaacattivazione del servizio di connettivita fibra e
interruzioni del servizio). Come dichiarato dalk@sso dichiarato in istanza, tali disservizi lo tan
indotto a sottoscrivere un contratto in data 31ngém 2018, che prevedeva la portabilita del numero
verso Telecom ltalia n. xxxxx. Il rientro si esled il 13 giugno 2018. Nelle more della migrazione
parte istante lamenta, inoltre, di aver subitaé¢imuzione del servizio ADSL sulla predetta linea.

Sulla mancata attivazione da parte di Wind deliggrvfibra” sull’'utenza n. Xxxxxxx.

Parte istante lamenta la mancata attivazione delzee di connettivita fibra da parte di Wind. Gdtalle
plurime segnalazioni presso il punto vendita dp¥m@mtore, parte istante inviava raccomandata ia dat
16 ottobre 2017 per lamentare la mancata attivezdaeila nuova offerta con cambio di tecnologa, da
ADSL a Fibra.

La richiestasub ii) puo trovare accoglimento nei termini di seguitpossi.

In via generale - secondo quanto disposto dallatidia generale in materia di qualita e carte devigi
di telecomunicazioni di cui all’allegato A alla Oléra Agcom n. 179/03/CSP - allorquando l'utente, i
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caso di malfunzionamento di un servizio di comuzicae elettronica, non puo pienamente godere, con
le modalita prescelte, del servizio promesso e iatajo e I'operatore non risolve la situazione nel
rispetto dei termini previsti dal contratto, nonakadla normativa sugli standard di qualita, lo steba
diritto ad un indennizzo per il periodo di disser@j a meno che I'operatore non dimostri che drdb

sia dipeso da causa a lui non imputabile, secdrispgosto dell’art. 1218 c.c.

Inoltre, in base ai principi generali sull’onerdldgrova in materia di adempimento di obbligazjii
richiama il principio piu volte affermato nella cmilidata giurisprudenza di legittimita (Cass. SS.dU
13533 del 30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 20®B8&7, 26 gennaio 2007 n. 1743, 19 aprile 2007 n.
9351, 11 novembre 2008 n. 26953, e da ultimo, BA@PO9 n. 15677 e da 4 ultimo Cass. Il 20 gennaio
2010 n. 936), secondo il quale il creditore chesagiper 'adempimento, per la risoluzione o per il
risarcimento del danno deve dare la prova delleefapgoziale o legale del suo diritto e, se preyidt|
termine di scadenza, limitandosi alla mera allegazidella circostanza dell'inadempimento della
controparte; sara il debitore convenuto a dovaermiferla prova del fatto estintivo del diritto, cibsito
dall'avwenuto adempimento. Anche nel caso in cua sledotto un inesatto adempimento
dell’'obbligazione, al creditore istante sara siginte allegare tale inesattezza, gravando ancoaa un
volta sul debitore I'onere di dimostrare I'avvenetsatto adempimento o che I'inadempimento € dipeso
da causa a lui non imputabile ex art. 1218 cod. @wero da cause specifiche di esclusione della
responsabilita previste dal contratto, dalle coldizgenerali di contratto o dalla Carta Servizi.

Dunque, come piu volte statuito sul punto dallaigprudenza della Corte di Cassazione sopraciata |
societa Wind aveva l'onere di dimostrare o cheitdrdo dell’attivazione del servizio non si era
verificato, o che non fosse dipeso da causa ad remsamputabile, nonché di dimostrare di avere
tempestivamente informato l'utente delle eventutifiicolta tecniche e/o amministrative incontrate
nell’adempimento delle obbligazioni. Le Condizidaenerali di Contratto della societa Wind, all’art.
3.1, indicano in settanta giorni la tempistica rssegia per attivare il servizio di fonia fissa ed3\..

Nel caso specifico, la societa Wind, nella memaoriatti, ha evidenziato chign]elle date del 06/05/17,
09/06/17 e 27/07/17 veniva inserito un ordine dinb# piano verso offerta All Inclusive Unlimited.
Tali ordini non si espletavano positivamente magversa, risultavano chiusi per sopraggiunto KO
SISTEMICO (Allegato-4 e Allegato-4A, Allegato-5Sliedato-5A e Allegato6 e Allegato-6A)”.

L’'operatore Wind, atteso il rapporto contrattualencil proprio cliente, non ha provato di aver
provveduto tempestivamente ad informare listanedesimo in ordine alla sussistenza di eventuali
impedimenti tecnici e/o amministrativi, richiamatimemoria circa il completamento dell’ordinativo d
attivazione del servizio fibra previsto dalla nuoviferta (ordine che l'operatore conferma sia stato
inserito in data 6 maggio 2017).

Ne consegue che, in assenza di prova contrarjgerédore Wind é responsabile ai sensi dell'art.8121
del codice civile in ordine alla ritardata attivazé del servizio richiesto e che, pertanto, deweres
riconosciuto alla societa istante un indennizzgpreionato al disagio subito.

Per il calcolo dell'indennizzo, si applica I'art, ®ommi 1 e 2, del Regolamento sugli Indennizzti
all'Allegato A della Delibera n. 73/11/CONS, chenet caso di ritardo nell’attivazione del servizio
rispetto al termine massimo previsto dal contratbwyero di ritardo nel trasloco dell’utenza, gli
operatori sono tenuti a corrispondere un indennipeo ciascun servizio non accessorio pari ad euro
7,50 per ogni giorno di ritardo. Ai fini di cui alomma 1 é applicato I'indennizzo anche nei casi di
ritardo per i quali 'operatore non abbia rispettati propri oneri informativi circa i tempi della
realizzazione dell'intervento o gli eventuali impadnti, ovvero nel caso di affermazioni non vergie
circa I'esistenza di impedimenti tecnici 0 ammirasvi”.
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Quanto all'individuazione dell'intervallo temporaléi riferimento per I'applicazione del suddetto
indennizzo si deve far riferimento che I'operaté/end ha rilevato I'assenza di tempestive segnafazio
e che, dunque, dovra essere tenuto conto cheriopreclamo in atti depositato dall'istante, per
lamentare la mancata attivazione della fibra,lettara spedita per raccomandata del 16 ottobré&.201

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

ed operatori di comunicazioni elettroniche, apptev@n 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’ordinamentocome, per esempio, quello di cui all’art. 1227dCo
civ. sul concorso del fatto colposo del creditdrealtre parole, se I'utente, creditore dell'indemno 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
proporzionalita ed equita dell’indennizzo, se dahportamento tenuto dall’'utente pud desumersi un
completo disinteresse per il servizio oggetto dipemsione o disservizio (ad es. perché per mesi o
addirittura anni non ha reclamato o avanzato rigte in proposito) il calcolo dellindennizzo vattat
decorrere dal momento in cui un simile interesseenlia attuale e viene manifestato attraverso un
reclamo o altra forma di interlocuzione con l'opé&vee.”

Inoltre, con riferimento all'indennizzo di cui s@prsi ritiene opportuno richiamare il principioedjuita
espressamente richiamato nelle menzionate LinegaQafr. par. 111.5.2.) precisando che l'istanteea
chiesto nel maggio 2017ulpgradeal servizio fibra per avere un servizio di conmass migliore, ma
che, nell’attesa di quasi un anno, fino al 31 gen2818, aveva avuto, comunque, la disponibilith de
servizio ADSL.

Dunque prendendo in considerazione che, oltre aienosi solleciti inoltrati per il tramite del punto
vendita, come dichiarato da parte istante, l'unfeglamo presente in atti € quello inviato per
raccomandata in data 16 ottobre 2017, che si istendsegnato all'operatore in data 20 ottobre 2017,
considerati giorni lavorativi previsti da Postelilae come tempo massimo di consegna per la lettera
raccomandata (4 giorni) calcolati a partire dalolt®bre 2017, data di spedizione della raccomandata
A/R all’'operatore).

Pertanto, richiamando le considerazioni sopra nosmaze, ai fini dell’erogazione dell'indennizzo, si
ritiene di individuare ildies a quanel giorno 20 ottobre 2017 edles ad quenmel giorno 31 gennaio

2018, data in cui listante chiede il passaggioatith operatore, rinunciando di fatto alla variao

contrattuale.

Dunque, in accoglimento parziale della domanda igubla societa Wind é tenuta a corrispondere
all'utente I'indennizzo di cui sopra, per un totalieeuro 772,50 (settecento settantadue/50), catgput
nella misura di euro 7,50ro die per n. 103 giorni di mancata attivazione del ssovdi connettivita
fibra sull'utenza n. Xxxxx.

Sui malfunzionamenti dell’'utenza xxxxx nella gestione dell’operatore Wind

Parte istante lamenta l'interruzione del serviatefonico dal 28 aprile 2017 all’8 maggio 2017 ed,
inoltre, contesta all'operatore Wind che nel pesiddal 12 al 17 Agosto 201&ubiva un’interruzione
totale dei servizi per uno scambio avvenuto comoalitente, a causa di un errore di Wind
(“segnalazione pratica nr xxxjx

La doglianzasub ii) puo essere accolta per le ragioni di seguito éspos
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In via preliminare, in base ai principi generali'smere della prova in materia di adempimento di
obbligazioni, si richiama il principio piu voltefafmato nella consolidata giurisprudenza di lewitth
(Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 ottobre 2001, Cat=bl®aio 2004 n. 2387, 26 gennaio 2007 n. 1743,
19 aprile 2007 n. 9351, 11 novembre 2008 n. 26858glio 2009 n. 15677 e da ultimo Cass. Il 20
gennaio 2010 n. 936), secondo il quale il creditdre agisce per 'adempimento, per la risoluzione o
per il risarcimento del danno deve dare la proviladente negoziale o legale del suo diritto e, se
previsto, del termine di scadenza, limitandosi altaera allegazione della circostanza
dellinadempimento della controparte; sara il dedgit convenuto a dover fornire la prova del fatto
estintivo del diritto, costituito dall'avvenuto adpimento. Anche nel caso in cui sia dedotto unaties
adempimento dell’obbligazione, al creditore istaséea sufficiente allegare tale inesattezza, gidwan
ancora una volta sul debitore l'onere di dimostrdi@vwvenuto esatto adempimento o che
l'inadempimento € dipeso da causa a lui non impletadx art. 1218 Codice civile, ovvero da cause
specifiche di esclusione della responsabilita gtevilal contratto, dalle condizioni generali di tcatto

o dalla Carta Servizi.

Nel merito, si osserva che, in base alla diretgeaerale in materia di qualitd e carte dei sedizi
telecomunicazioni, Delibera Agcom 179/03/CSP, serVizi sono offerti dagli organismi di
telecomunicazioni in modo regolare, continuo e aenaterruzionf nel rispetto di quanto
contrattualmente previsto, anche sotto il profémmporale. Pertanto, ove l'utente lamenti il ritardo
relativamente alla richiesta di riattivazione deifeea telefonica rispetto alle tempistiche stabihelle
Condizioni di contratto o con lo specifico accordelle parti, 'operatore, per escludere la propria
responsabilita, & tenuto a dimostrare che i faijedto di doglianza sono stati determinati da citaoze

a lui non imputabili ovvero da problematiche tetmicion causate da sua colpa.

Nel caso di specie, a fronte delle contestazioltistante, I'operatore Wind ammette di aver apatto
29 aprile 2017 la segnalazionpet linea muté e risolto definitivamente il guasto in data 8 rgay
2017. Inoltre, con riferimento alla totale interiuze dei servizi voce e ADSL dal 12 al 17 agostt720
I'operatore deduce che lo stesso € avvenuto petfsgambio doppint

Pertanto, per quanto sopra esposto, in assenzaodlingntazione probatoria agli atti attestante
I'erogazione dei servizi, si ritiene, ai sensi @etl 1218 del Codice civile, che I'operatore Wihck sia
responsabile dei servizi dedotti in controversiehe, percio, debba essere riconosciuto all’'istamte
indennizzo proporzionato al disagio subito neiguirdedotti in controversia.

Per il calcolo dellindennizzo di cui sopra si nigma quanto previsto dall’art. 5, che al comma 1
dell’Allegato A, alla Delibera Agcom n. 73/11/COMNS®abilisce che,ger la 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 céimtizioné.

Pertanto, I'indennizzo da riconoscere all'istaqey; I'interruzione del servizio voce dal 29 ap2@l7
(giorno della segnalazione) all’'8 maggio 2017, & pd’'importo di euro 45,00 (quarantacinque/00),
computato secondo il parametro di euro 5988 die per n. 9 giorni di mancata erogazione del servizio
voce sull'utenza n. XXXxxX.

Parimenti, per l'interruzione dei servizio voce ®%L dal 12 al 17 agosto 2017 l'indennizzo da
riconoscere all'utente é pari allimporto di eur@,@0 (cinquanta/00),computato secondo il paranuitro
euro 5,0Qro dieper n. 5 giorni di ritardo di mancata erogazioeesgrvizi voce e ADSL sull’'utenza n.
XXXXX.

Sul ritardato rientro in Telecom lItalia dell’'utenzaxxxxx.

Parte istante, il 31 gennaio 2018, effettuava uctaasta di rientro in Telecom Italia dell’'utenzes@
intestata e lamenta cthe linea migra[va] solo il 13 giugno 2018".
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La domandasub i) per la ritardata attivazione del servizio con Tefa Italia pud essere accolta nei
termini di seguito indicati.

Ai fini di una migliore comprensione delle fattigpe oggetto di contestazione sembra utile preneetter
una sintetica descrizione del complesso quadro abrmin materia di migrazione della telefonia éiss
evidenziandone gli aspetti di maggior rilievo aiifche qui interessano. La legge 2 aprile 20040n.
recante tonversione in legge, con modificazioni, del dextegge 31 gennaio 2007, n. 7, recante
misure urgenti per la tutela dei consumatori, lalgwpo di attivita economiche e la nascita di nuove
impresé, ha riconosciuto all’utente finale la facolta tdasferire il contratto di fornitura del servizio i
capo ad un altro operatore. A tal riguardo, si a&git disposto dell’articolo 1, comma 3, della geda
legge, secondo cui: icontratti per adesione stipulati con operatori digfonia e di reti televisive e di
comunicazione elettronica, indipendentemente daaologia utilizzata, devono prevedere la facolta
del contraente di recedere dal contratto o di teaBE le utenze presso altro operatore senza vincol
temporali o ritardi non giustificati e senza spesm giustificate da costi dell'operatore e non EoEs
imporre un obbligo di preavviso superiore a tremg@rni”. A valle di tale normativa, 'Agcom ha
adottato la Delibera n. 274/07/CONS recantodifiche ed integrazioni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazioneseevizi di accesso la Delibera n. 41/09/CIR
recante Integrazioni e modifiche relative alle procedure aii alla delibera 274/07/CONS ed alla
portabilita del numero su rete fissa la Delibera 52/09/CIR recanténtegrazioni e modifiche relative
alle procedure di cui alla Delibera Agcom n. 274/ODNS ai fini della implementazione del codice
segretd.

Alla luce di tale quadro normativo € possibile snhtzzare la complessa procedura di migrazioneein t
fasi. Nella fase 1, in particolare, l'utente adegisad un’offerta commerciale di un operatore
commerciale diverso (c.d. operataecipien) da quello presso il quale € l'utenza da migrarel. (
operatoredonating. Nella fase 2, 'operatoreecipienttrasmette la richiesta di passaggio all’operatore
donating e quest’'ultimo procede alle verifiche formali erteehe previste dalla normativa di settore,
fornendo l'esito delle stesse (“OK” o “KO”) entrodiorni lavorativi, trascorsi inutiimente i quali s
applica il silenzio assenso. Nella fase 3, I'opanetecipient ricevuto il riscontro positivo o comunque
in applicazione del silenzio assenso, processaidgmamone entro la DAC (data di attesa consegna)
precedentemente concordata con il cliente. In w@dlonviene avviato iprovisionig tecnico da parte
dell’'operatore di rete.

Dunque, spettava all’'operatorecipient (nel caso di specie Telecom lItalia), rappresentaraver
compiuto tutte le azioni necessarie all’espletamelal’attivazione, nonché aver comunicato all’uéen
impedimento tecnico incontrato, stante l'obbligare assunta direttamente con l'utente ai sensi
dell'art. 17, comma 2, della Delibera Agcom n. D74CONS.

Telecom lItalia ha motivato il ritardo evidenziaridbhe le avverse deduzioni e richieste sono infoadat
ed in ogni caso si contesta integralmente quanfmrtato nell’esposizione dei fatti e prodotto
dall'istante in relazione alla posizione di TIM”.litenza intestata all’istante e stata attivata dd/Thei
tempi previsti, non vi e stato alcun ritardo da f@adell’esponente. Purtroppo il problema e sorto da
parte di OLO donating, infatti il primo tentativd dentro non & andato a buon fine causa mancato
riscontro da OLO piu volte sollecitato”.

Sul punto deve rilevarsi che non vi & agli attivar@lcuna del fatto che I'operatore abbia informato
'utente circa le possibili difficolta tecniche c@ntrate durante l'attivazione dell’'utenza richéedh
portabilita, né vi e prova che eventuali comunioaisiano state inviate al cliente per informarica

le difficolta incontrate. Oltretutto non si rinviedocumentazione idonea a dimostrare che I'operaior
sia diligentemente attivato per rimuovere le eveltyroblematiche tecniche sorte, ostative
all'attivazione del servizio sull’utenzie qua
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Cio premesso, si ritiene, ai sensi dell’art. 128 cbdice civile, che I'operatore Telecom ltalia, i
assenza di prova contraria, sia responsabile dseniizio subito dall'utente nel ritardo nella mtata
attivazione del servizio e, in particolare, dellanoata comunicazione in merito; ne consegue che dev
essere riconosciuto alla societa istante un indeorproporzionato al disagio che ha interessateriza

de qua

Ne deriva che la richiesta dell'istardab i) puo trovare accoglimento nei confronti di Telectalia
sotto il profilo del ritardo nella procedura di paggio tra operatori, in quanto I'utenda quaera gia
attiva con Wind e che, nelle more dell’espletamendtdla procedura, l'utenza é stata servita
dall'operatoredonating(Cfr. Delibera Agcom n. 76/19/CIR).

In relazione a tanto, la societa Telecom Italia mwendo provato di aver assolto ai propri oneri
informativi, & tenuta a corrispondere in favorel'd@nte I'indennizzo di cui all'art. 3, commi 1, 3
del Regolamento sugli Indennizzi di cui all’AllegaA alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS, nella
misura di euro 1,50 al giorno, computati, nel pgoicompreso dal 11 febbraio 2018 (detratti dieci
giorni previsti per [lattivazione del servizio tédaico previsto dalle condizioni contrattuali
dell'operatore Telecom ltalia dalla richiesta del §ennaio 2018 ) al 13 giugno 2018, data
dell'espletamento della migrazione, per un total&23 giorni.

Pertanto, 'operatore Telecom ltalia & tenuto amyare un indennizzo pari all'importo di euro 184,50
(cento ottantaquattro/50), computato secondo iapatro di euro 1,5@ro die per n. 122 giorni di
ritardata attivazione dell’'utenza n. xxxxx.

Sull'interruzione dei servizi sull'utenza n. xxxxxelle more della procedura di migrazione

Parte istante lamenta la totale assenza del sersudi’'utenzade quadal 31 gennaio 2018. Sul punto
giova chiarire fin da subito che, se nella desoneidei fatti nel formulario GU14 si fa riferimerad
un’assenza di linea totale dal 31 gennaio 20183agiigno 2018, ma nei reclami allegati in atti la
doglianza lamentata ha ad oggetto il servizio dingttivita internet e non viene fatto cenno alcalia
fonia. Ne consegue che verra preso in esame unitari@lisservizio inerente 'ADSL.

E’ meritevole di accoglimento nei confronti di Wieda domandaub i)per quanto attiene il disservizio
subito da parte istante nelle more della predetiequlura per le ragioni di seguito esposte.

Richiamati i sopracitati principi generali sull’'aee della prova in materia di adempimento di
obbligazioni e la direttiva generale in materiaggialita e carte dei servizi di telecomunicazioni,
Delibera Agcom 179/03/CSP, si precisa che partnistha lamentato l'interruzione di connettivita
internet sull’'utenzae quanelle more della procedura di migrazione.

Ai fini di un inquadramento del riconoscimento detesponsabilita delle parti convenute in relaziahe
disservizio lamentato dall'istante occorre richiaenehe la migrazione a Telecom ltalia si &€ espglatet3
giugno 2018 e che, dunque, nel periodo di compatdek disservizio lamentato sul servizio ADSL era d
competenza dell'operatod®natingWind.

Sul punto l'operatore sostiene di aver erogato ettamente i servizi, ma dalla documentazione
prodotta, tuttavia, non si evince alcuna connessarhinternet nel periodo contestato, mentre asult
traffico voce effettuato dall’'utente.

Ad ogni buon conto, per il periodo dedotto in comrsia, la societa Wind avrebbe dovuto provare di
aver fornito in modo regolare e continuo il serwiz/o di avere svolto tutte le attivitd necessarie
risolvere il disservizio, per escludere la propmgponsabilitd nel disservizio lamentato dall’'uent
Infatti, al fine di escludere la propria respongifhila predetta societa avrebbe dovuto produogec
deifiles di log delle relative connessioni ADSL nel periodo coratst
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Pertanto, per quanto sopra esposto, in assenzacdingntazione probatoria agli atti, si ritiene che,
sensi dell'art. 1218 del Codice civile, & dell'opre Wind la responsabilita in ordine al disseoviz
lamentato e che, percio, debba essere riconosallistante un indennizzo proporzionato al disagio
subito.

Per il calcolo dell'indennizzo di cui sopra si rigima quanto previsto dall'art. 5, che al comma 1
dell’Allegato A, alla Delibera Agcom n. 73/11/CONEbilisce che,der la completa interruzione del
servizio per motivi tecnici, imputabili all’operat®, sara dovuto un indennizzo, per ciascun servinio
accessorio, pari ad euro 5,00 per ogni giorno ckimtizioné.

Quanto all'individuazione dell'intervallo temporaléi riferimento per I'applicazione del suddetto
indennizzo si deve far riferimento che I'operaté/end ha rilevato I'assenza di tempestive segnafazio
e che, dunque, dovra essere tenuto conto del nhgonieclamo in atti depositato dall'istante, per
lamentare la mancata erogazione del servizio iategil reclamo del 24 aprile 2018, dove segrala |
totale interruzione del servizio ADSL dal 31 dicemB017.

Pertanto, richiamando le considerazioni sopra noe@¢e, ai fini dell’erogazione dell'indennizzo, si
ritiene di individuare ildies a quonel giorno 24 aprile 2018 e dies ad quemmel giorno 12 giugno
2018, data che precede I'espletamento del rientieglecom come risulta dalle schermate Telecora Ital
Wholesale.

Pertanto per l'interruzione del servizio ADSL eigdfimporto di euro 250,00 (duecento cinquantg/00
computato secondo il parametro di euro H8Hdie per n. 50 giorni di mancata erogazione del sesvizi
ADSL sull’'utenza n. XxXxxxx.

Sulla richiesta di storno e rimborso nei confrahtwind

Parte istante contesta all’'operatore Wind I'emissidi fatturazione nei periodi di disservizio.

La domandasub ii) nella parte in cui I'utente chiede all’operatoréariborsi e storno insoluto’puo
essere accolta per le ragioni di seguito riportate.

In primis occorre richiamare che & ormai pacifico che, agbali contestazione delle fatture, 'operatore
debba fornire la prova della debenza degli imdatturati, altrimenti 'utente ha diritto allo stow o al
rimborso degli stessi, tenuto conto che la fathama costituisce negozio di accertamento.

Sul punto viene in rilievo I'orientamento giurispenziale, ormai consolidatogX multis Cass. Civ.,
sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 947) in virtu debtpil’emissione della bolletta non costituisce egario

di accertamento, idoneo a rendere certa ed indabits'entitd periodica della somministrazioneg m
solo un atto unilaterale di natura contabile direttcomunicare all’'utente le prestazioni gia edegui
secondo la conoscenza ed il convincimento dell'ajpee telefonico; resta dunque rettificabile inacas

di divergenza con i dati reali. Tanto premessogsistes in capo all’operatore I'onere di provare
'esattezza dei dati posti a base della fatturacaslo di contestazione del suo ammontare da parte
dell'utente (Cass. Civ. sez. Ill, 28 maggio 20041@313), altrimenti I'utente ha diritto allo stordelle
fatture e/o al loro rimborse@k multis Delibera Agcom n. 82/17/CIR).

Pertanto, non essendo stata provata la debenzairdegkti in contestazione, per mancata erogazione
dei servizi, ne deriva che l'operatore Wind e tenatla regolarizzazione della posizione contabile
amministrativa mediante lo storno (o il rimborsocaso di avvenuto pagamento), nonché al ritiro, a
cura e spese del gestore, della pratica di recupraredito aperta eventualmente aperta:

— di quanto fatturato a titolo del servizio voce petiodo 28 aprile - 8 maggio 2017;

— di quanto fatturato a titolo del servizio voce e 3Dnel periodo 12 - 17 agosto 2017,
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— di quanto fatturato a titolo del servizio ADSL d periodo 31 gennaio 2018 — 12 giugno 2018
Sulla mancata risposta ai reclami

Parte istante lamenta reclami rimasti inesitafpaie dei gestori coinvolti.
La doglianza & meritevole di accoglimento nei teirdi seguito esposti.

Per quanto riguarda richiesta inerente la mandspasta al reclamo contenute nella domaswdaii) nei
confronti di Wind, parte istante agli atti risultareclamo inviato per raccomandata in data 16kboto
2017, che si intende consegnato all’operatore ta 88 ottobre 2017 (considerati i 4 giorni lavorati
previsti da Poste Italiane come tempo massimo mg@gna per la posta raccomandata calcolati agartir
dal 16 ottobre 2017, data di spedizione della mmeswlata A/R all’operatore). Agli atti risulta
depositato anche un reiterato successivo reclarh@4daprile 2018 inerente la migrazione a Telecom
Italia e l'interruzione del servizio ADSL.

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai recldindi cui
all'art. 11, comma 1, del Regolamento sugli Indemnidi cui all’Allegato A alla Delibera n.
73/11/CONS che, prevede, nel caso in toiperatore non fornisca risposta al reclamo entri@rmini
stabiliti dalla carta dei servizi o dalle deliberell’Autorita, € tenuto a corrispondere al cliente
indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni giorno dardo, fino ad un massimo di euro 300,00r.
medesimo articolo, al comma 2, prevede tlhedennizzo di cui al comma 1 & computato in omes
unitaria a prescindere dal numero di utenze inteads dal reclamo ed anche in caso di reclami
reiterati o successivi, purché riconducibili al nesimo disservizio

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopracarico dell'operatore Wind, detratto il tempo utilie45
giorni previsto dalla Carta dei Servizi dell’'openat per la risposta del reclamo del 20 ottobre 2617
determina ildies a quanella data del 5 dicembre 2017 edligs ad quemmel giorno 24 maggio 2018,
data dell’'udienza di conciliazione.

Pertanto, la societa Wind Tre e tenuta a corrispandllistante, ai sensi del sopracitato art. 11
dellAllegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un ewhizzo pari allimporto di euro 170,00
(centosettanta/00), computato nella misura di &00pro dieper n. 170 giorni.

Per quanto riguarda il reclamo del 24 aprile 20@8 si configura un ritardo nel riscontro all’'utente
atteso che l'udienza si € svolta il giorno 24 madtfi18.

Parimenti la domandaub ii) rivolta a Telecom Italia per la mancata rispodtaealamo puo essere
accolta per quanto attiene il reclamo del 28 felbbb2818 trasmesso al servizio clienti dal rivenidito
autorizzato Tim corredato di timbro per I'accettang. Agli atti risulta depositato anche un suce®@ssi
reclamo del 24 aprile 2018 inerente la migraziofielecom ltalia e I'interruzione del servizio ADSL.

Atteso che il predetto reclamo del 28 febbraio 264@ta inesitato, richiamata la normativa sopedei
si ritiene che trovi applicazione l'art. 11, comfadel Regolamento sugli Indennizzi di cui all’Ajlto
A alla Delibera n. 73/11/CONS.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopracarico dell’operatore Telecom ltalia, detrattoeiiripo
utile di 30 giorni previsti dalle condizioni contraali di Telecom Italia per risposta del reclane 28
febbraio 2018, si determinadies a quaella data del 31 marzo 2018 edligs ad quenmel giorno 24
maggio 2018, data dell’'udienza di conciliazione.

Pertanto, la societa Telecom ltalia é tenuta aispondere all’istante, ai sensi del sopracitato Bt
dellAllegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un éwhizzo pari allimporto di euro 54,00
(cinquantaquattro/00) computato secondo il parasreairo 1,0(pro dieper n. 54 giorni.
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Per il reclamo del 24 aprile 2018 non si configumaritardo nel riscontro all’'utente, atteso chelianza
si é svolta il giorno 24 maggio 2018.

Da ultimo, per quanto concerne le spese di proegdynpare equo liquidare in favore della partenista

ai sensi dell’art.19, comma 6, del Regolamentanporto di euro 150,00 (centocinquanta/00), da
addebitare a carico di ciascun operatore in miguggporzionale alle rispettive responsabilita, cosi
ripartite: euro 100,00 (cento/00) a carico del gestWind ed euro 50,00 (cinquanta/00) a carico del
gestore Telecom ltalia.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&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 Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 9 settembre 2021,

DELIBERA

) in parziale accoglimento dell'istanza presentddh Sig. xxxxx nei confronti dell'operatore Teleco
Italia S.p.A., che detto operatore provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancdteostenma di:

a) euro 184,50 (cento ottantaquattro/50), a titolandennizzo per il ritardo dell’attivazione
in Telecom ltalia dell'utenza n. xxxxx nelle morel gpassaggio fra operatori ;

b) euro 54,00 (cinquantaquattro/00) a titolo d’'indemniper la mancata risposta al reclamo;

c) euro 50,00 (cinquanta/00) a titolo di spese di gdoca ai sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

II) in parziale accoglimento dell'istanza preseatdal Sig. Mario Giannoni nei confronti dell’opeed
wind Tre S.p.A., che detto operatore provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancdteostenma di:

a) euro 772,50 (settecento settantadue/50), a titaholehnizzo per la mancata attivazione
del servizio di connettivita fibra sull’'utenza nooxx;

b) euro 250,00 (duecentocinquanta/00) a titolo d’imiezo per la mancata erogazione del
servizio ADSL sull’'utenza n. XXXXXXX;

c) euro 45,00 (quarantacinque/00) a titolo d’indenmiper I'interruzione dei servizio voce
sull’utenza n. XXXxxx;

d) euro 50,00 (cinquanta/00) a titolo d’indennizzo perterruzione dei servizio voce e
ADSL sull’utenza n. 055 579134;

e) euro 170,00 (centosettanta/00) a titolo d’'indenmizer la mancata risposta al reclamo;

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

2) aregolarizzare la posizione amministrativa de#ige mediante lo storno (o il rimborso, in caso
di avvenuto pagamento) di quanto fatturato, noradhétiro, a cura e spese del gestore, della
pratica di recupero del credito aperta eventualeaperta:
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a) di quanto fatturato a titolo del servizio voce petiodo 28 aprile - 8 maggio 2017;

b) di quanto fatturato a titolo del servizio voce e $Dnel periodo 12 - 17 agosto 2017,

c) di quanto fatturato a titolo del servizio ADSL d periodo 31 gennaio 2018 — 12 giugno
2018

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzo rehborso di cui ai precedenti: Capo I, Puntol,
lettera a) e lettera b); Capo Il, Punto 1, let@yalettera b), lettera c), lettera d) e lettera &apo I,
Punto 2, lettera a), lettera b) e lettera c) davoaessere maggiorate della misura corrispondente
allimporto degli interessi legali calcolati a dewere dalla data di presentazione dell'istanza di
risoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialhéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#atuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1@nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddell’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 fiohta 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), debdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esietaL

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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