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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”;

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
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze 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 dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deédega 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 materiagdalita
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 cessazionespevizi 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 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 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;
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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 Aladelibera n. 73/11/CONS

VISTA listanza GU14 n. 266 del giorno 9 maggio 2017 canla societa xxxx chiedeva l'intervento

del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diusteg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con la societa Teldtaln S.p.A. (di seguito, per brevita, Telecomlik)

e la societa Fastweb S.p.A. (di seguito, per blieastweb) ai sensi dell’'art. 14 del Regolamento i
materia di procedure di risoluzione delle contreiertra operatori di comunicazioni elettroniche ed
utenti, approvato con Delibera Agcom n. 173/07/CONIggato A (di seguito il “Regolamento”);

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

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

La societa istante lamenta l'interruzione dei sermelle more del passaggio da Fastweb a Telecom
Italia dell'utenzabusiness. 0587 484xxxX.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prodo@aento e nella documentazione in atti, l'istange h
dichiarato che:

- in data 12 maggio 2016, sottoscriveva un comraibn Telecom lItalia ger passaggio della
numerazione 0587484xxxx e relativa Adsl intermetx (...) da Fastweb (...) a Telecom Italia (...) e la
numerazione 058748xxxx e relativa adsl intestata &x) da Fastweb (...) a Telecom (...) con
contestuale subentro cessione a xxxx. Oltre a fiemia documentazione che [veniva] fornita
dall'agente Telecom [inviava] all'agente Telecomfédture di Fastweb di xxxxx (...) relative alle due
numeraziorii;

- “in data 08.07.2016 la numerazione 0587484xxx e Apdskbalva] a Telecom ltalia, mentre la
numerazione 0587484xxxe relativa adsl non [funaiana]’. Immediatamente contattava i rispettivi
call centerdegli operatori per denunciare l'interruzione del servizio e ciasayestore [comunicava]
che avrebbero effettuato i dovuti control&’che avrebbero informato I'utente in merito agltie

- nei giorni successivi ripetutamente sollecitawvai$oluzione del problema; i gestori nelle lorgposte
si attribuivano vicendevolmente la responsabiligh disservizio e le segnalazioni non avevano esito
positivo;

- in data 30 agosto 2016 riceveva, a mezzo e-mad, lettera da parte dell'operatore Fastweb con cui
comunicava all’'utente che il processo di attivaeiakel servizio erattitto a carico dell’operatore che
richiede la risorsa, che non ha ancora comunicaochiusura definitiva del processo attraverso la
fornitura del codice 12

- stante il perdurare del disservizio piu voltersggto, in data 20 settembre 2016, inviava, a mé&ezo
un reclamo agli operatori coinvolti, con il quaderientava la sospensione dall’8 luglio 2016 delizerv
fonia e ADSL sul numero 0587 484xxxx e rendeva radfoperatore Telecom lItalia il contenuto della
lettera ricevuta da Fastweb;
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- la societa Fastweb non dava alcun riscontrocdameo, mentre Telecom ltalia rispondeva con lettera
datata 29 settembre 2016, informando cheitahiesta di migrazione in Tim della linea in oggehon
risulta[va] essere presa in caricog che sarebbe stata cura dell’operatore contdiiieate;

- nonostante il mancato funzionamento dei serviladinea n. 0587 484xxx, Fastweb continuava ad
emettere fatture Fatture n. 5875786 — n. 762897 the contestava mediante reclami inviati a mezzo
fax del 3 ottobre 2016 e del 21 ottobre 201Bastweb non dafva] alcun riscontro a nessuno des du
reclami e tantomeno [riceveva] alcuna informazioda Telecom e pertanto in data 16.11.2017
[inviava] ulteriore reclamo ai due operatori (...) cwnicando che stava proseguendo l'indebita
sospensione della linea 058746xxxx e relativa’Adsimentava, inoltre, cheriSposte generiche sono
insignificanti e pertanto non possono considerarsriscontro agli innumerevoli reclaii

- riceveva in data 17 novembre 2016 unactomandata A.R. da Fastweb (...) che senza darmalc
riscontro ai (....) reclami ...[sollecitava] il pagamendi 237,91 € relative alle due fatture (...)
contestate (...) e (...) minacciano di sospendereritiZe [che non funziona dal 08.07.2016) e la
risoluzione contrattuale

- con fax inoltrato il 18 novembre 2016 chiedevé ageratori coinvolti nuovamente la risoluziond de
disservizio sulla linea n. 0587 464xxxx, con ilrigpno del servizio voce e ADSL. A Fastweb
contestava la lettera di sollecito ricevuta in pdata, diffidando l'operatore dal mettere in atéo |
risoluzione contrattuale atteso che la nahusinesgslell’'utenza in questione.

Nell’ambito della procedura di conciliazione, lastte chiedeva al CoReCom Toscana I'adozione di un
provvedimento temporaneo ai sensi dell’art. 5, Alldella Delibera Agcom n. 173/07/CONS nei
confronti degli operatori Telecom Italia e Fastwabfine di ottenere il ripristino dei servizi sullenza

n. 0587 464xxxx. In data 27 gennaio 2017, quesitidffemetteva un provvedimento volto ad ottenere
la riattivazione dei servizi sull’'utenza medesima.

In data 22 febbraio 2017 la parte istante esper@raonfronti degli operatori Telecom Italia e e
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bReCom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso.

Nelllambito della procedura GUS5, la societa Teleciatia comunicava, con nota del 1° marzo 2017,
“di aver provveduto alla riattivazione della linea data 27/02/2017 ma l'utente osservava che
ripristinava ‘la sola linea telefonica 058748xxxx mentre per dlafl..) i tecnici (...) [gli avevano]
riferito che sarebbe stata attivata in un secondonmmantd. L’istante ha, inoltre, puntualizzato, con
rifermento alla procedura GU5¢He Fastweb a fronte [degli] innumerevoli reclamidui era evidente
la volonta di riattivare la linea 05974840xxxx rélea Adsl (con qualsiasi operatore) era obbligata a
[dare] riscontro con le memorie (...) date per il GU5

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
a Telecom ltalia:

i) “Indennizzo 6.120 € per indebita cessazione aminatisa della linea Telefonica 058748xxx e
Adsl ....(204 gg-x30€ dal 08.07.2016 al 28.02.2017)".

i) “Indennizzo per indebita cessazione amministratildl’Adsl| ai sensi art 4 comma 1 art 12
comma 2 dell’Allegato A alla delibera n.73/11/CON& 29.02.2017 alla data dell’'udienza di
definizione (se non viene attivata prima I'adsljnosubordine alla data di presentazione di
guesto ricorso”.

iii) “Se invece codesta autorita ritenga che il disseivisia dovuto ad un guasto tecnico fino al
2.1.2017 (anche se dalle memorie del Gu5 non é pratvato) si richiede in INSUBORDINE” :
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Indennizzo 3.650 € per indebita interruzione teandella linea Telefonica 058748xxxx e
dellADSL ai sensi art. 5 comma 1 art. 12 coma I ddlegato A alla delibera n. 73/11/CONS
(178ggx 20 € dal 08.07.2016 al2.1.2017 in quaatprbcedura amministrativa di passaggio da
fastweb a Telecom é stata interrotta senza alcuoi@varione (secondo memorie fastweb)”.

iv) “Indennizzo di 1.710 € per indebita cessazione amstrativa della linea Telefonica
058748xxxx e Adsl (come dichiarato da Fastweb rseleememorie del GUS ...) ai sensi art. 4
comma 1 art. 12 coma 2 dell’Allegato A alla delibem. 73/11/CONS (57 gg X 30 € dal
2.01.2017 -secondo memorie Fastweb”.

V) ‘“Indennizzo per indebita cessazione ammnistratiglAds| ai sensi dell’art. 4 comma 1 art. 12
comma 2 dell’Allegato A alla delibera n. 73/11/CONES 29.02.2017 alla data dell'udienza di
definizione (se non viene attivata prima I'adsljnosubordine alla data di presentazione di
guesto ricorso)”.

vi) “L'indennizzo per mancato riscontro reclamo del @9.2016 (vedi all E) relativo al mancato
passaggio della linea 058748xxxx e adsl da Fasta€belecom e relativa sospensione del
servizio”.

vii) “Storno di tutte le fatture emesse sulle linea 282%&xx non aventi ragione sociale corretta
servizi richiesti a costi contrattualizzati

viii) “Il rimborso delle spese necessarie all' espletamoemlelle procedure di conciliazione e
definizione”

A Fastweb:

ix) “se non risultassero responsabilita dirette sulsdisvizio, I'indennizzo equitativo di 1000 € per
una responsabilitd colposa del gestore ai sensiatel 1227 cod. civ. e confermato nella
delibera n.276/13/CONS dell'll aprile 2013%e venisse confermato quanto dedotto da
Fastweb nel proprio riscontro alla procedura GU5

x) “Storno delle due fatture 5975786 - 7628977 ed &wanin emissione perché non dovute
perché non ho usufruito del servizio”.

xi) “Indennizzo per il mancato riscontro al reclamo d9.09.2016 (...) relativo alla sospensione
del servizio Voce e Adsl”.

xii) “Indennizzo per il mancato riscontro al reclamo d&/10.2016 e 21.10.2016 (...)relativa
all'indebita fatturazione”.

2. La posizione degli operatori.

La societa Telecom ltalia ha dedotto che il conterdella ‘controversia verte, nella ricostruzione
fornita dalla societa istante, sul preteso ritardatientro in TIM da OLO Fastweb della linea n.
0587.48xxxx, a sé intestata, con conseguente tssaterruzione della fornitura del servizio fongml
ADSL ed illegittima fatturazione di importi ritermuton dovuti.

L'operatore ha chiesto, preliminarmenteh& venga dichiarata I'inammissibilita (...) dellastza di
definizione della controversia presentata da xxkxCarecom Toscana ai sensi dell’art. 14 della
Delibera AGCOM n. 173/07/CONS, per difformita dedigetto delle contestazioni e delle istanze
formulate rispetto a quelle sottoposte a codestae€am in primo grado in sede di tentativo
obbligatorio di conciliazione. L’esponente societi@ende infatti eccepire xxxx, nell'istanza di
definizione, aggiunge, fra le altre cose, la ricdige di indennizzo per mancata risposta ai reclami
nonché la richiesta di storno delle fatture emesse errata ragione sociale (peraltro fattispeciemo
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prevista da delibera 73/11/CONS) e/o servizi/tarifion richieste e, quindi, non sottoposto a tewdati
obbligatorio di conciliazione, su cui, di consegmennon puo essere esercitato il contraddittorio in
guesta sede. Tali nuove richieste e deduzioni,ncimecostituiscono precisazioni dell'istanza avaazat
con il tentativo obbligatorio di conciliazione, @etinano la violazione del principio del doppio dma

di giudizio che nella presente sede amministrasivavince dalla previsione di cui all’art. 14 codglla
Delibera AGCOM n. 173/07/CONS (’..)

La societa Telecom Italia ha dedottoet merito che le avverse deduzioni e richiesteoSnfondaté,
rappresentando ch§njulla di quanto dichiarato dall'istante € supptato da una documentazione
idonea a riscontrare quanto assunto e pertanto ogomo di richiesta risulta formulata in modo
apodittico. Controparte asserisce di aver soffartodisagio senza tuttavia fornire alcun elemento da
cui desumere l'effettivita del pregiudizio subilopesso causale tra questo e I'evento, né tantanian
relativa riconducibilita alla sfera giuridico-soggféva di TIM che, ai fini della presente causa, rm
non dichiararsi totalmente estranea alla vicehda

Con riferimento all’oggetto della presente contrsieg I'operatore Telecom lItalia ha precisato qaant
segue:

“il preteso ritardato rientro della linea oggetto Idpresente procedimento € in pari quota
attribuibile ad entrambi gli operatori coinvolti Ha procedura di migrazione, atteso che OLO
Fastweb, in qualita di operatore donating, € obbtmad operare in sinergia con il ricevente la
risorsa al fine di minimizzare i periodi di disseaw, mentre nel caso di specie ha
colpevolmente cessato (con cessazione c.d. stanskemda rientro) la linea senza consentire a
TIM di entrarne nella disponibilitq

- “la numerazione 0587.484xxxx, al momento della estiai di rientro, risultava ancora
associato ad un diverso cliente con diversa anagaaf attesa lintervenuta variazione
dell'intestatario nel corso della vigenza del catto con Fastweb. Cio ha comportato che il
numero non fosse presente nella piattaforma deghtubusiness di TIM nel momento in cui é
stata immessa la richiesta di rientro, in quantdna della migrazione verso OLO Fastweb, lo
0587.484xxxx era intestato al legale rappresentaeléa societa istante, marcato quale cliente
residenziale, Sig. xxxx. Inoltre, da risposta die@pAccess in fase di lavorazione del
provvedimento d’'urgenza adottato nellambito debgedimento ex artt. 5 e 21 delibera
173/07/CONS, emergeva quanto segue: "OL di rietld21/06/16 e stato annullato il 10/09/16
con invio del file di notifica KO all’OLO. Il cliele non avrebbe dovuto subire il disservizio e
rimanere attivo con L'OLO.

- ‘“la responsabilita del disservizio — verificatosi llimnbito del procedimento di
migrazione/rientro — sia ascrivibile interament¢’@LO donating, soprattutto alla luce del KO
notificato da TIM, che avrebbe dovuto indurre Fasdtwa non cessare alcunche. L’esponente
societa si impegnava tuttavia a prendere in carileo richiesta di rientro, piu volte
sollecitata/reclamata al "Servizio Clienti" [dalftante], come chiarito nella lettera di risposta
datata 29 settembre 2016 (Doc. 1), in riscontraeadlamo del 20 settembre 2016 (Doc. 2), in
cui si legge: "Le comunichiamo che la Sua richiefitanigrazione in Tim della linea in oggetto
non risulta essere presa in carico. Le confermiapertanto, che sono in corso le necessarie
attivita e sara nostra cura contattarLa non appemssibile per inoltro nuova domanda.

L'operatore ha, dunque, conclusmime la condotta di TIM sia stata diligente, pershé adoperata al
fine di risolvere la problematica lamentata da coparte fornendo tutte le informazioni necessarie
allo scopo e, attivando, in data 27 febbraio 201dome riconosciuto da xxxx — la linea n. 0587.48xxx
ferma restando la necessaria richiesta di voltueaso diverso utente (I'errata intestazione dellguee
oggetto di contestazione deriva, come sopra dddbfatto che — prima della migrazione verso OLO
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Fastweb - la numerazione non era assegnata alléetogstante). Pertanto, le istanze formulate in
guesta sede da xxxx non possono trovare accoglinacuino perché infondate in fatto e in diritto

La societa Fastweb, in data 8 giugno 2017, ha fateenire, ai sensi e nei termini di cui all'ak,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dmrmumentazione in allegato, nella quale ha
preliminarmente eccepito:

“la carenza di legittimazione attiva del Sig. xxxx3ostui, infatti, propone istanza per conto di
XXXX, ma senza allegare alcuna visura camerale r@éh&omprovi, appunto, la legittimazione
attiva”;

- “linammissibilita delle doglianze poste dall’istée in quanto introdotte in violazione di
guanto stabilito dalla Delibera 276/13/CONS. Iniaith base all’articolo 16, comma 2bis: "tutti
gli atti di parte devono essere chiari e sintetamche nella veste grafica, evitando formulazioni
enfatiche o ridondanti, dovendosi limitare alla s#ice esposizione dei fatti e delle rispettive
richieste. L'utilizzo dei formulari predisposti dial Direzione solo per comunicare i dati
anagrafici, con il rinvio a documenti allegati p&esposizione dei fatti e lillustrazione delle
richieste, puo essere interpretato come violazideé suddetto principio ove il rinvio non
appaia giustificato".

- “l'assoluta genericita dell'istanza in epigrafe el parte in cui lamenta una presunta
sospensione dei servizi, ma senza specificarneeilogo. A tal proposito, € costante
I'orientamento dellAGCOM che prevede che l'indezau a titolo di malfunzionamento, ovvero
di interruzione dei servizi, & corrisposto per "ogiorno di malfunzionamento e/o interruzione"
e, pertanto, se non e possibile individuare corcigiene i giorni in cui si e verificato il guasto,
non sara possibile quantificare in maniera precisanmontare della somma da corrispondere
all'istante da parte dell’operatore”.

Nel merito l'operatore ha contestatda fondatezza delle doglianze introdotte nel et
procedimento per i motivi che seguono:

1. Nel mese di aprile 2014 I'istante ha sottosoritha "Proposta di Abbonamento” Fastweb S.p.A.
(doc. 1);

2. Successivamente, la scrivente ha attivato ciametnte tutti i servizi richiesti da xxxx, secondo
guanto stabilito dalle "Condizioni Generali di Coato";

3. Passando ad analizzare i fatti oggetto della sprége controversia, occorre fare delle
precisazioni;

4, Controparte lamenta il ritardo nel passaggio aeimero oggetto di istanza da Fastweb Spa a

Telecom, nonché presunti disservizi e I'assentacatarrisposta al reclamo;

5. Per quanto riguarda la mancata portabilita deh.d0587484xxxx & necessario sin da subito
evidenziare la totale estraneita della scriventenerito a quanto lamentato da controparte;

6. Infatti, il 01.06.2016 Telecom ha avviato la gedura di migrazione per il numero suindicato, e
Fastweb Spa ha correttamente espletato la fasei2audi propria competenza, mentre il recipient ha
awviato la fase 3 rimodulando la DAC innumerevolite,

7. Dunque, dato che Telecom non ha mai espletédoutima fase, la procedura suddetta e stata
annullata per sessione scaduta;

8. Evidenza di quanto appena esposto, e data daliermate Eureka depositate (doc. 2);
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9. Pertanto, dato che la volonta di xxxx (...) er&lpudi voler rientrare in Telecom, la scrivente
ha provveduto ad inviare una richiesta di cessazioon rientro, rifiutata pero dall'istante (doc.;3)

10. Successivamente, si € provveduto ad effetwrageseconda richiesta, andata questa volta a
buon fine (doc. 4);

11. Dalla descrizione dei fatti sopra esposta, egada totale estraneita della scrivente in merito a
ritardo nella procedura di migrazione lamentataistanza,

12. Per quanto riguarda i presunti malfunzionamentire a ribadire I'eccessiva genericita delle
doglianze in tal senso, la scrivente intende pereische non ha mai riscontrato alcuna anomalia
nell’erogazione dei propri servizi, che risultanengpre correttamente fruiti da parte istante;

13. Passando invece ad analizzare le doglianzeentonalla mancata risposta al reclamo, occorre
preliminarmente precisare che l'art. 23.1 prevede C(FASTWEB si impegna a valutare la fondatezza
del reclamo e a comunicare al Cliente 'esito dedladdetta valutazione entro 45 (quarantacinque)
giorni dal momento in cui il reclamo e pervenutp. "

14. Detto cio, € necessario sottolineare che lavette ha puntualmente notiziato l'istante sulla
propria situazione contrattuale (doc. 5);

15. Dunque, nessuna responsabilita potra essereitaig alla scrivente in merito ai fatti oggetto
della presente procedura”.

3. La replica dell'istante

L'utente ha presentato una memoria di replica cnqliale ha ribadito e confermatohe alle
innumerevoli lettere di reclamo inviate dall’istadésuo operatore Fastweb (...) Fastweb ha riscontrat
solo con una email (...) "Spett.le xxxx le informiach@ abbiamo evaso la sua richiesta con esito
negativo. Come da delibera AGCOM 274/07/CONS eACTIR, il cliente comunica il proprio codice
al nuovo operatore che procede a richiedere a FWhilenerazione e l'accesso (Migrazione). Tale
processo e tutto n carico all'operatore che ricteeth risorsa, che non ha ancora comunicato la
chiusura definitiva del processo attraverso la farra del codice 12. Puo prendere visione delle
condizioni Generali di contratto sul nostro sit@Al riguardo, parte istante ha puntualizzato che tal
riscontro “non pud considerarsi una risposta a nessuno declami fatti dall'istante perché
incomprensibile, generica e non rispondente ai petisi reclami fatti” dal legale rappresentante”.
Inoltre I'utente ha rappresentato ctigiello € stato scritto in data 5.12.2016 nell’alleég stesso "rifiuto
del cliente” al rientro in Telecom non e veritieeonon corrisponde alla volonta dell'istante espeess
con lettere di reclanio L’istante ha, oltre a cio, rappresentato ¢adronte di un rifiuto di rientro le
controparti non presentano alcuna prova (letteraidniesta) a dimostrazione di tale tesi”.

Ha contestato, inoltre, “le eccezioni proposte datbntroparte per 1 seguenti motivi:
1) Carenza di legittimazione attiva del sig. xxpex non aver allegato la visura.

Si consiglia alla controparte di rivedere il Gu ®4gli allegati presentati perché la visura camerale
stata allegata,

2) Violazione dell’art. 16 comma 2 Bis della Deliae276/13/CONS Eccezione generica e priva di un
gualsivoglia fondamenta sostanziale e giuridicogbér la controparte oltre a riepilogare l'art. 16
comma 2 Bis hon comunica quale parte del ricorggerché viene violato il succitato articolo (...)

3) Genericita del ricorso in relazione ad una pretusospensione di servizi me senza specificare il
periodo”. Sul punto l'utente ha ripercorso quanto dedottdisilnza circa la delimitazione dei periodi
di disservizio e ai reclami inviati.
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Inoltre parte istante ha, fra I'altro, evidenziatte I'operatore Fastweb non ha presentato le pleila
regolare erogazione del servizio, mettendo inuditche non é responsabile 'istante di eventuali error
tatti dai gestori durante il passaggio della numamne 058748xxxx e dell’adsl & doveroso evidenziare
che Telecom dopo la presentazione del GU 5 ha aliatt che non vedeva ai sistemi la richiesta di
passaggio della linea 058748xxxx da Fastweb a Detevedi memorie Telecom) tesi che contrastano
guanto dichiarato dalla controparte. Inoltre la nenazione 058748xxxx e I'adsl era ancora in carico
alla Fastweb dal 08.07.2016 al (data inizio sosp@ms servizio) al 2.1.2017 (data cessazione con
rientro in Telecom della linea e Adsl ...) pertanttr@ate di reclami ben precisi dell’istante (... )dni

si denunciava la sospensione del servizio vocest &di implorava la riattivazione urgente e vigto
ritardo del passaggio di OLO Fastweb aveva l'oneafieavvisare il cliente di quello che stava
succedendo. Ma in realta non I'ha fatto (come ditmao® gli atti) perché questa informazione avrebbe
di fatto provato la sua responsabilita. Pertantcaqto dichiarato dimostra che la linea telefonicd da
08.07.2016 al 2.1.2017 era in carico alla Fastweb”.

4. Motivazione della decisione.

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

In primis, deve evidenziarsi che:

- non merita accoglimento I'eccezione preliminaodevata dall’operatore Fastweb in relazione alla
carenza di legittimazione attiva dell’'utente. Aguardo, si rappresenta che l'istanza di definizione
depositata presso il Co.Re.Com della Toscana aistdimpilata mediante il formulario GU14, la cui
sottoscrizione determina I'assunzione di respotisaldellistante in ordine alla veridicita di quan
dichiarato, ai sensi degli articoli 46 e 47 del RPn. 445/2000. Peraltro, si precisa che,
antecedentemente all’avvio del procedimento, I'tiffidel Corecom aveva comunque acquisito la
visura camerale della societa istante e che, nedl@morie di replica, la stessa parte istante haveidto

ad allegare tale documentazione;

- puo essere accolta I'eccezione sollevata da ®mlettalia in relazione alla domandsub vii)
riguardante lo storno delle fatture emesse da ®elettalia non avente la ragione sociale corretta,
guestione non avanzata nel formulario UG, in quéantdisamina di tale problematica implicherebbe un
ampliamento daghema decidendumon sottoposto al prodromico tentativo di coneibae;

- le domandesub i), ii), iii), iv) e v)nei confronti di Telecom Italia &) nei confronti di Fastweb, a
prescindere dalla loro testuale formulazione, dowea essere considerate complessivamente in
applicazione di un criterio di efficienza e ragivokezza dell’azione amministrativa disposto dalle
Linee Guida approvate con la Delibera Agcom n. 236 ONS ed interpretate come richieste di
accertamento di un comportamento illegittimo datepategli operatori coinvolti e del conseguente
diritto all'indennizzo.

Le suddette richieste di riconoscimento d’indenmizaranno riportate all’oggetto della presente
disamina, che s’incentra sulla ritardata migrazidet#'utenza telefonica da Fastweb a Telecom Italia
nonché sull'interruzione dei servizi nelle moraale procedura.

In particolare, le richieste d’'indennizzo di cupsa, inerenti ai disservizi riferiti dall'istanteehperiodo
8 luglio 2016 — 27 febbraio 2017, saranno esamiméite luce della documentazione acquisita al
fascicolo, nonché all’esito dell’approfondimenttrustorio a Telecom ItaliaWholesalg

Al riguardo si rendono necessarie alcune precisazio merito alla qualificazione del disservizio
lamentato dall'istante e al suo inquadramento ri@ltBspecie del Regolamento sugli indennizzi che
meglio si attagliano al caso in esame, premettemddoreve ricostruzione della vicenda.
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Parte istante ha lamentato la ritardata attivazideieservizi nelle more del passaggio da Fastweb a
Telecom lItalia, nonché l'interruzione degli stessnasti attivi con I'operatordonating nell’ambito di
detta procedura. In merito all'avvenuto espletametdl rientro in Telecom ltalia dell’'utenza n. 0587
484xxxx in data 27 febbraio 2017, I'utente ha ceta®, altresi, il ripristino del solo servizio fan

Si ritiene pertanto di qualificare i disservizighrte istante, nei confronti dell’'operatore Teledtafia,
come ritardata attivazione del servizio telefomedl’ambito del passaggio fra operatori, come m&anca
erogazione del servizio ADSL dopo I'espletamenttiadmigrazione dell’utenzale quaper la parte
della fonia, nonché per 'omessa risposta ai recldei confronti dell’operatore Fastweb, invece, i
disservizi si qualificano come interruzione deivigmelle more del passaggio fra operatori, nongée
'omessa risposta ai reclami.

Nel merito:

Sulla ritardata attivazione della linea telefonita0587 484xxx con Telecom Italia nelle more del
passaqgio fra operatori.

Parte istante ha lamentato che, a fronte di caatsatttoscritto con Telecom lItalia in data 12 maggi
2016, l'utenza n. 0587 484xxxx rientrava in Teleclatia il 27 febbraio 2017 e che, a partire da tal
data, veniva erogato il solo servizio voce. Dalkultanze istruttorie emerge, inoltre, che l'utenza
telefonicade quarisultava attestata su rete Fastweb fino alla detd2 gennaio 2017.

Le richiestesub i), iii), iv) nei confronti di Telecom ltalia inerenti al disser@ lamentato in relazione al
ritardo dell’attivazione della linea telefonica@G587 484040, potranno essere accolte nei ternmai e
limiti di seguito esposti.

Ai fini di una migliore comprensione delle fattigpe oggetto di contestazione sembra utile preneetter
una sintetica descrizione del complesso quadro atbronin materia di migrazione della telefonia &iss
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 atgit disposto dell’articolo 1, comma 3, della geda
legge, secondo cui: contratti per adesione stipulati con operatori digfonia e di reti televisive e di
comunicazione elettronica, indipendentemente daamologia 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 pDEs
imporre un obbligo di preavviso superiore a tremg®rni’. A valle di tale normativa, ’Agcom ha
adottato la Delibera n. 274/07/CONS recantéodifiche 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. 2740®NS ai fini della implementazione del codice
segretd.

Alla luce di tale quadro normativo € possibile snht@zzare 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, 'operatorecipienttrasmette la richiesta di passaggio all’operatore
donatinge quest’ultimo procede alle verifiche formali eriehe 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
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in applicazione del silenzio assenso, processaigmamone entro la DAC (data di attesa consegna)
precedentemente concordata con il cliente. In w@dlonviene avviato iprovisionig tecnico da parte
dell’'operatore di rete.

Nel caso di specie risulta che, in data 8 luglid@0fosse stata attivata una parte del contratto su
un’utenza non oggetto della controversia e chetestmalmente, fosse stata interrotta I'erogazicgie d
servizi sull’'utenza oggetto del presente contemzios

Deve rilevarsi che, agli atti del procedimentoultisno solleciti rivolti all’operatoreecipient Telecom
Italia al fine di ottenere l'attivazione del cortmasottoscritto in data 12 maggio 2016. Oltreegilami
formali. parte istante promuoveva un’istanza pexddzione del provvedimento temporaneo nei
confronti degli operatori coinvolti presso il Cooea della Toscana (richiesta di osservazioni invista
qguest'ufficio in data 19 gennaio 2017). All'esitel gorovvedimento del 27 gennaio 2017, l'utedeagua
rientrava in Telecom Italia, in data 27 febbraiol20 come da nota inviata a questo Corecom
dall’'operatore medesimo acquisita al fascicolo GUS5.

A fronte della contestazione dellistante, I'operatrecipientTelecom Italia ha dedotto nelle memorie
versate agli atti del presente procedimentthe” la numerazione 0587.484xxx, al momento della
richiesta di rientro, risultava ancora associata ad diverso cliente con diversa anagrafica, attesa
l'intervenuta variazione dell'intestatario nel cardella vigenza del contratto con Fastweb. Cio ha
comportato che il numero non fosse presente neldtgborma degli utenti business di TIM nel
momento in cui e stata immessa la richiesta ditr@nn quanto, prima della migrazione verso OLO
Fastweb, lo 0587.48xxxx era intestato al legaleprapentante della societa istante, marcato quale
cliente residenziale In merito agli impedimenti incontrati nelle modella procedura di attivazione,
I'operatore Telecom Italia ha precisathe il preteso ritardato rientro della linea oggettel presente
procedimento € in pari quota attribuibile ad entiaingli operatori coinvolti nella procedura di
migrazione, atteso che OLO Fastweb, in qualita peratore donating, € obbligato ad operare in
sinergia con il ricevente la risorsa al fine di rmmzzare i periodi di disservizio, mentre nel cako
specie ha colpevolmente cessato (con cessazionstamdlard, senza rientro) la linea senza consentir
a TIM di entrarne nella disponibilita

Tuttavia, in relazione alle azioni intraprese etlb del periodo interessato, 'operatore Telecatialnon
ha allegato al fascicolo la prova delle interloounziintrattenute con l'utente al fine di indirizeata
procedura nell'opportuna sinergia fra operatorelfottica di minimizzare di disagi per lo stessel norso
della procedura di migrazione richiesta con 'aolesicontrattuale del 12 maggio 2016.

Inoltre, trattandosi di una precipua responsahilédoperatorerecipient non possono ritenersi assolti gli
oneri informativi in capo a quest'ultimo, che dirditato ad allegare la sopracitata lettera dek@@embre
2016, non esauriente in merito alle tempistichevigte per I'attivazione. Da osservarsi, altresi thle
missiva precede di oltre due mesi l'inserimentpaide di Fastweb dell’'ordinativo di cessaziondale arco
temporale, a titolo esemplificativo, I'operataszipientavrebbe potuto informare l'utente circa gli ostaco
incontrati in fase di attivazione. Va tenuto intjgalare conto che l'operatore Telecom ltalia aveia
attivato una parte del contratto sottoscritto, cwhdo I'utente a ritenere avviata da tempo la phaeedi
attivazione anche per l'utenza oggetto della costsa.

Deve, dunque, concludersi che, nel corso dellaeptesprocedura di migrazione, la societa Telecom
Italia non ha dimostrato di aver provveduto tempastente ad informare I'istante medesimo in ordine
alla sussistenza degli impedimenti tecnici e/o ammstriativi, incidenti sull’esito della procedura di
migrazione. Infatti, agli atti del procedimento nsirevince che detta societa abbia informato Ftista
entro la tempistica prevista dei 10 giorni prevididle proprie condizioni contrattuali, in ordindea
criticita tecniche/fattuali riscontrate nel corselld procedura di attivazione dei servizi, in ossedi
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criteri uniformi di trasparenza e chiarezza, dialliarticolo 4, comma 2, dell’'allegato A), alla eera
Agcom n. 179/03/CSP.

Cio premesso si ritiene, pertanto, ai sensi dell’B218 del codice civile, che per il disservizidh#o
dall'utente nel ritardo della procedura di migramo sia imputabile all’operatomecipient Telecom
Italia; ne consegue che deve essere riconoscilitstaalte un indennizzo proporzionato al disagio
subito.

Per il calcolo dell'indennizzo di cui sopra si ri@ma quanto previsto dall’art. 3, dell’Allegato Alaa
Delibera Agcom n. 73/11/CONS secondo cUi: Nel caso di ritardo nell’attivazione del serioz
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.

2. Ai fini di cui al comma 1 e applicato I'indennizanche nei casi di ritardo per i quali I'operagonon
abbia rispettato i propri oneri informativi circa tempi della realizzazione dell'intervento o gli
eventuali impedimenti, ovvero nel caso di affermaiznon veritiere circa I'esistenza di impedimenti
tecnici 0 amministrativi.

3. Se il ritardo riguarda procedure per il cambioaperatore gli importi di cui al comma 1 sono rttlo
ad un quinto”.

Nel caso di specie, il predetto parametro deveressemputato in misura pari al doppio, in confoéat
guanto previsto dall'articolo 12, comma 2, del sopitato Regolamentoattesa la naturdusiness
dell'utenza telefonica interessata dal disservizio.

Per quanto concerne l'individuazione dell'intereaiémporale di riferimento in base al quale efittu

il calcolo degli indennizzi, si individua dies a quanel giorno 23 maggio 2016 (detratti i 10 giorni, a
partire dalla data di sottoscrizione del contrated 12 maggio 2016 previsti da Telecom ltalia per
I'attivazione dei servizi) ed dlies ad quemella data 27 febbraio 2017, data dell’attivazide#'utenza

n. 0587 484xxxx.

Pertanto I'indennizzo da riconoscere alla socistante, per il ritardo dell’attivazione del seruizi
telefonico, nelle more del passaggio fra operaéopari all'importo di euro 840,00 (euro 3,0 diex
280 giorni).

Per quanto riguarda il servizio ADSL, parte istamielamentato la mancata erogazione di detto serviz
dal 27 febbraio 2017 allorché Telecom Italia attevdl servizio voce sull’'utenza n. 0587 484xxxx.

La doglianza dell’'utente e fondata per le ragidréedjuito esposte.

In primis si ritiene opportuno richiamare, oltre agli obbiighosti a carico degli operatori, di cui alla
Delibera Agcom n. 179/03/CSP, richiamati dalle €atei servizi e dalle Condizioni generali di
Contratto di ciascun operatore, i sopracitati ppnsull’'onere della prova in materia di adempineedt
obbligazioni, il principio piu volte affermato nalconsolidata giurisprudenza di legittimita in basa
qguali 'onere di dimostrare I'avvenuto esatto ademgnto o che I'inadempimento € dipeso da causa a
lui non imputabile ex art. 1218 codice civile, okweda cause specifiche di esclusione della
responsabilita previste dal contratto, dalle caldizgenerali di contratto o dalla Carta Servizi;

Nel caso di specie I'operatore Telecom ltalia, baeevidenziato di aver attivato I'utenda qua non
ha, pero, dedotto la corretta erogazione del SerADSL cosi come previsto contrattualmente. Ne
consegue che, in assenza di prova contraria, bbper Telecom Italia € responsabile ai sensi dell'a
1218 del codice civile in ordine a tale disservieiche, pertanto, deve essere riconosciuto alli@taoc
istante un indennizzo proporzionato al disagiotsubi
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Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopra sichiama quanto previsto dall’art. 5, comma 1,
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, cheepede, che:lfi caso di completa interruzione del
servizio per motivi tecnici, imputabili alloperat®, sara dovuto un indennizzo, per ciascun servioio
accessorio, pari ad euro 5,00 per ogni giorno céimtizion€. Nel caso di specie, il predetto parametro
deve essere computato in misura pari al doppiogifiormita a quanto previsto dall’articolo 12, comm
2, del sopra citato Regolamento, attesa la nabwsinessdell’utenza telefonica interessata dal
disservizio.

Ai fini del calcolo dellindennizzo, si individud idies a quonel giorno 27 febbraio 2017 data di
attivazione della linea telefonica n. 0587 484xexi dies ad quenmella data del 9 maggio 2017 (data
di presentazione dell'istanza di definizione).

Ne consegue che parte istante, in accogliment@ dklmandesub ii) e v), avra diritto allimporto
complessivo di euro 680,00 per la mancata erogaziehservizio ADSL (68 giorni x 10,(Q8yo die).

Inoltre, in ragione della mancata erogazione deavize ADSL, parte istante ha diritto alla
regolarizzazione della propria posizione contabileministrativa mediante lo storno (o il rimborso in
caso di avwvenuto pagamento) della fatturazione sanes relazione al servizio ADSL sull’'utenza n.
0587 484xxxx a far data 27 febbraio 2017 fino alla attivazione, oltre al ritiro, a cura e spede de
gestore, delle eventuali corrispondenti praticheedupero del credito eventualmente aperte.

Sull'interruzione del servizio voce e ADSL sull'atea n. 0587 48xxxx nel periodo antecedente alla
cessazione di detta utenza.

L'utente, a far data 8 luglio 2016, constatava [inovvisa interruzione dei servizi voce e ADSL
sull’'utenzade qua.

La doglianza dell'utente e fondata e dovra essaltata all’esito delle risultanze istruttorie tede conto
che linserimento dell’'ordinativo di cessazionetats espletato in data 12 gennaio 2017 e che, iquind
anteriormente a tale data, l'utenza era attestatets Fastweb.

In primis si ritiene opportuno richiamare:

- in base ai principi sull'onere della prova in m&teti adempimento di obbligazioni, il principio
piu volte affermato nella consolidata giurisprucedzlegittimita (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30
ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387, 26ajer2007 n. 1743, 19 aprile 2007 n. 9351,
11 novembre 2008 n. 26953, 3 luglio 2009 n. 156Wa alltimo Cass. Il 20 gennaio 2010 n.
936), secondo il quale il creditore che agisce l[@elempimento, per la risoluzione o per |l
risarcimento del danno deve dare la prova delldeforegoziale o legale del suo diritto e, se
previsto, del termine di scadenza, limitandosi aftera allegazione della circostanza
dell'inadempimento della controparte; sara il det@tconvenuto a dover fornire la prova del
fatto estintivo del diritto, costituito dall’avvetau adempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto un inesatto adempimento dell'obbligazi@iereditore istante sara sufficiente allegare
tale inesattezza, gravando ancora una volta sulodelyonere di dimostrare I'avvenuto esatto
adempimento o che I'inadempimento & dipeso da calisanon imputabile ex art. 1218 codice
civile, ovvero da cause specifiche di esclusioridesponsabilita previste dal contratto, dalle
condizioni generali di contratto o dalla Carta $ayv

- gli obblighi posti a carico degli operatori, di @lla Delibera Agcom n. 179/03/CSP, richiamati
dalle Carte dei servizi e dalle Condizioni genemdili Contratto di ciascun operatore, in
particolare I'obbligo di garantire un’erogazionentinua ed ininterrotta dei servizi offerti, nel
rispetto di quanto contrattualmente previsto, inmagwlosi al ripristino entro termini congrui. Di
conseguenza, allorquando l'utente, in caso di malanamento di un servizio di
comunicazione elettronica, non puo pienamente god®m le modalita prescelte, del servizio
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acquistato e I'operatore non risolve la situaziaeérispetto dei termini previsti dal contratto,
nonché dalla normativa sugli standard di qualibastesso ha diritto ad un indennizzo per il
periodo di disservizio;
Nel caso di specie, dalle schermate fornite dacbateltalia {Vholesalg a seguito di richiesta istruttoria
di quest’Ufficio, risulta confermato che l'utenzatata cessata in data 12 gennaio 20tfe, fino a quella
data, fosse nella gestione dell’operatore Fastweb.

Nella propria memoria, il gestoreecipient Telecom ltalia, al riguardo, ha dedotto comia “
responsabilita del disservizio — verificatosi naitibito del procedimento di migrazione/rientro — sia
ascrivibile interamente allOLO donating, sopratwialla luce del KO notificato da TIM, che avrebbe
dovuto indurre Fastweb a non cessare alcuiicbBé contro I'operatore Fastweb ha dedotto chpsr
qguanto riguarda i presunti malfunzionamenti, (...)nnda mai riscontrato alcuna anomalia
nell’erogazione dei propri servizi, che risultanengpre correttamente fruiti da parte istante”.

In relazione a detto periodo, I'operatore Fastwaly, asserendo la corretta erogazione del servizio,
tuttavia, non ha allegato alcuna documentazionestaitite la fruizione di detti servizi mediante
produzione del dettaglio del traffico e/o dei tattiutelativi ailog di connessione ADSL.

Cio premesso, si ritiene, ai sensi dell’art. 12&Babdice civile, che I'operatore Fastweb, in agaeth
prova contraria, sia responsabile di quanto dedottmntroversia, atteso che l'utenda quarisultava
nella propria gestione; ne consegue che deve essenesciuto all'istante un indennizzo proporzitma
al disagio subito.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopra sichiama quanto previsto dall’art. 5, comma 1,
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, cheepede, che:lfi caso di completa interruzione del
servizio per motivi tecnici, imputabili all’operat®, sara dovuto un indennizzo, per ciascun servioio
accessorio, pari ad euro 5,00 per ogni giorno céimtizion€. Nel caso di specie, il predetto parametro
deve essere computato in misura pari al doppiogifiormita a quanto previsto dall’articolo 12, commm
2, del sopra citato Regolamento, attesa la nabwsinessdell’utenza telefonica interessata dal
disservizio.

Per quanto concerne l'intervallo temporale rispetta@uale calcolare I'indennizzo si osserva che, in
ragione della documentazione in atti ed in particel del formulario GU5 presentato al Corecom
Toscana, possa ritenersi accertato che il perioduwiiil disservizio risulta protrattosi a far dé&duglio
2016. Tuttavia, atteso che in atti non sono présealami formali alloperatore Fastweb antecedenti
quello del 20 settembre 2016, si individuadiés a quonel giorno 24 settembre (detratti i 3 giorni
previsti per la risoluzione del guasto nei previstintrattualmente dalle Condizioni Generali del
Contratto Fastweb) e dies ad quemella data del 3 dicembre 2016 (data in cui I'ofmeha inserito

la data di cessazione con rientro, come da raccoatamviata dall’operatore in data 9 novembre 2016
di risoluzione contrattuale).

Ne consegue che parte istante, in accoglimentoa détimandasub x) avra diritto all'importo
complessivo di euro 1.420,00 (71 giorni x 10,00se®vizi).

Inoltre, in accoglimento della domansab x)a fronte della mancata fruizione dei servizi suéhzade
gualistante ha diritto alla regolarizzazione dellasfzione contabile amministrativa mediante lo storn
(o il rimborso in caso di avvenuto pagamento) dargo fatturato con riferimento all’'utenza n. 0587
484xxxx a far data 8 luglio 2016; dovra inoltre exssritirata a cura e spese del gestore la prdtica
recupero del credito eventualmente aperta.

Sulla mancata risposta ai reclami
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L’istante ha lamentato la mancata risposta ai nasigeclami e, anche nella memoria di replica, ha
ribattuto di non aver mai ricevuto dagli operatodinvolti una risposta efficace e esauriente, che
avrebbe in qualche modo evitato il lungo protrdedidisservizio.

Risulta meritevole di accoglimento la domarsté viii) nei confronti di Telecom lItalia per la mancata
risposta al reclamo del 20 settembre 2016, sua@ssinte reiterato con ulteriori reclami.

Agli atti risulta una missiva del 29 settembre 20il6cui contenuto non risulta sufficientemente
motivato e priva di riferimenti agli impedimentidantrati per il ripristino del servizio. La success
missiva del 27 gennaio 2017 si limita, invece, mgnicare che la pratica di attivazione avviata mesi
prima non era stata ancora presa in carico.

Viene in rilievo L'art. 8, comma 4, Delibera 179/G%P, nonché il successivo articolo 11, comma 2,
della medesima Delibera, dispongono chrecaso di rigetto, la risposta in esito al reclaradn forma
scritta, € adeguatamente motivata ed indica glieataomenti compiutj la risposta, inoltre, deve essere
fornita entro il termine indicato nel contratto @wnque entro il termine non superiore a 45 gidati
ricevimento della richiesta.

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai recldindi cui
all'art. 11, comma 1, dell’Allegato A alla Delibefegcom n. 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“I'operatore non fornisca risposta al reclamo eniréermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, é tenuto a corrispondere @diente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni
giorno di ritardo”. Nel caso di specie viene in rilevo quanto dispadteuccessivo comma 2 che
prevede che l'indennizzoé" computato in misura unitaria a prescindere dalmewo di utenze
interessate dal reclamo ed anche in caso di reclagiterati o successivi, purché riconducibili al

medesimo disservizio”.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui soprai imdividua il dies a quonel giorno 21 ottobre 2016
(detratti i 30 giorni previsti dalla Carta dei Servdell’operatore per la risposta al reclamo dél 2
settembre 2016) edies ad quemella data del 22 febbraio 2017 (data dell’udiedizeonciliazione).

Pertanto I'utente ha diritto all'indennizzo di eur®4,00 (1,0(pro diex 124 giorni).

Inoltre risulta meritevole di accoglimento la dordarsub ix) nei confronti di Fastweb per la mancata
risposta ai reclami, in quanto né il reclamo dels2@tembre 2016, né il reclamo del 3 ottobre 2016
hanno avuto risposta. Al riguardo si deve rilevane il reclamo del 21 ottobre 2016 ha un oggetto
differente al precedente, in quanto relativo aléurazione contestata in assenza di servizi.

L’'operatore Fastweb, da parte sua, ha dedottaiétto riscontro ai suddetti reclami, ma gtireenshot
estratti dalle schermate del proprio sistema geskio aziendale, non provano il ricevimento delle
risposte da parte dell'utente, che ha lamentatodacata risposta alle segnalazioni inoltrate.

Ne consegue che:

» con riferimento al reclamo del 20 settembre 20i@lesermina ildies a quonel 5 novembre
2016 (detratti 45 giorni previsti contrattualmedseFastweb per la risposta ai reclami) edlab
ad quemnel 22 febbraio 2017 (data dell’'udienza di coacilbne). Ne deriva che l'indennizzo
da riconoscere all'utente, ai sensi del sopracitto 11 dell’Allegato A alla Delibera n.
73/11/CONS, é pari, per la mancata risposta abmealdel 20 settembre 2016 & euro 109,00
(1,00pro diex 109 giorni).

» con riferimento al reclamo del 3 ottobre 2016, efiedmina ildies a quonel 5 dicembre 2016
(detratti 45 giorni previsti contrattualmente dastvaeb per la risposta ai reclami 21 ottobre
2016) ed ildies ad quemmel 22 febbraio 2017 (data dell’'udienza di coaezione). Ne deriva
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che lindennizzo da riconoscere all’'utente, ai sele$ sopracitato art. 11 dell’Allegato A alla
Delibera n. 73/11/CONS, e pari, per la mancateogtpal reclamo ricevuto del 21 ottobre 2016
e euro 79,00 (1,0pro diex 79 giorni).

In conclusione, si ritiene proporzionale ed equpitiare a favore dellistante, ai sensi dell’art.19
comma 6, del Regolamento, la somma forfettariaulo €150,00 a titolo di spese di procedura, da
suddividersi in uguale misura fra i due operatomgolti.

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 10 novembre 2020;

DELIBERA

1) in parziale accoglimento dell'istand® quache I'operatore Telecom ltalia S.p.A. provveda

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) dell'indennizzo di euro 840,00 ai sensi dellartcBmma 2 e 3, dell'Allegato A alla
Delibera Agcom n. 73/11/CONS in relazione allardtda attivazione del servizio
voce sull'utenza n. 0587 484xxxx;

b) dell'indennizzo di euro 680,00 ai sensi ai sendi'até 5, comma 1, e l'art. 12,
comma 2, dell’Allegato A alla Delibera Agcom n. ZB/ICONS in relazione alla
mancata erogazione del servizio ADSL sull'utenz@587 48xxxx;

c) dellindennizzo di euro 124,00 ai sensi dell’arl dell’Allegato A alla Delibera
Agcom n. 73/11/CONS per la ritardata risposta ciarai;

d) della somma di euro 75,00 a titolo di spese diguoca;

2) aregolarizzare la posizione contabile amministeatli parte istante mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento) della fatione emessa in relazione al servizio
ADSL sullutenza n. 0587 484xxxx a far data 27 feldd 2017 fino all'attivazione del
servizio, oltre al ritiro, a cura e spese del gestdelle eventuali corrispondenti pratiche di
recupero del credito eventualmente aperte

1) in parziale accoglimento dell’'istanzie quache 'operatore Fastweb S.p.A. provveda

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:
a) dell'indennizzo di euro 1.420,00 ai sensi dell'&tcomma 1, e I'art. 12, comma 2,
dell’'Allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS;
b) dell'indennizzo di euro 188,00 ai sensi dell’arf. dell’Allegato A alla Delibera
Agcom n. 73/11/CONS per la ritardata risposta carai;
c) della somma di euro 75,00 a titolo di spese diguoca;
2) a regolarizzare della posizione contabile ammiaista di parte istante mediante lo storno
(o il rimborso in caso di avvenuto pagamento) didtturazione emessa in relazione utenza
n. 0587 484xxxx a far data 8 luglio 2016 fino diie del ciclo di fatturazione, oltre al ritiro,
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a cura e spese del gestore, delle eventuali cormsgmti pratiche di recupero del credito
eventualmente aperte.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizam rehborso di cui ai precedenti Capo I, punto 1,
lettera a), lettera b) lettera c); Capo |, punt&3apo II, punto 1, lettera a), lettera b), Capgunto 2;
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadal'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialhéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#stuale
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 oeddtell’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 fioata sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d@bdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione 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 fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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