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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’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

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

VISTA la Delibera Agcom n. 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 risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

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 luglid0recante, 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
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VISTA Tlistanza GU14 n. 401 del giorno 24 luglio 201hamui il Sig. xxxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Telecomal@lp.A. (di seguito, per brevita, Telecom Itaba)
sensi dell'art. 14 del Regolamento in materia dicedure di risoluzione delle controversie tra ofpera

di comunicazioni elettroniche ed utenti, approvedm Delibera Agcom n. 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.

Listante, titolare di un contratto residenzialecdi all’ utenza n. 0571 92xxxx con la societa Tela
Italia, lamenta, la sospensione del servizio foaiaAdsl nel passaggio da tecnologia analogica,
correttamente funzionante, alla tipologia Fibray sompatibile, nonché la mancata risposta al rezlam

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato che:

- “alla fine di marzo 2017 aderiva ad un contrattordibavendo attivo un contratto smart;
improvvisamente dal 4 aprile 2017 il servizio teté€o compreso internet non era piu
funzionant&

- in data 20 aprile 2017 inviava un reclamo all'opera senza tuttavia ricevere alcun riscontro.

In data 21 luglio 2017 la parte istante esperivacoafronti dell’operatore Telecom Italia tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

Nellambito del presente procedimento, in data @4lib 2017, Iistante chiedeva al CoReCom
Toscana lI'adozione di un provvedimento temporaneseasi dell’art. 5, all. A della Delibera Agcom
n. 173/07/CONS nei confronti dell’'operatore Telecatia, al fine di ottenere il ripristino del sézio
sull'utenzade qua

In data 1° agosto 2017 veniva emesso un provvedortemporaneo: tuttavia, in data 24 luglio 2017,
data di presentazione dell'istanza di definizidistante riferiva di essere senza servizio telefored
internet.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) I'“indennizzo per la mancanza della linea dal 4 a@@017 fino alla riattivazione”;
i) I'“indennizzo per mancata risposta al reclamo”.

2. La posizione dell’operatore.

La societa Telecom ltalia, in data 21 settembre72@& fatto pervenire, ai sensi e nei termini di cu
all'art. 16, comma 2 del Regolamento, una memdfendiva, nella quale ha dedotto I'improcedibikta
inammissibilita della domanda di controparte.

Preliminarmente I'operatore ha eccepito chelfa di quanto dichiarato dallistante & suppomatia
una documentazione idonea a riscontrare quanto rasse pertanto ogni tipo di richiesta risulta
formulata in modo apodittico”.
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La societa Telecom ltalia, nel merito, ha evidetwzhe Yistante asserisce di aver sofferto un disagio
senza tuttavia fornire alcun elemento da cui desanfeffettivita del pregiudizio subito, il nesso
causale tra questo e I'evento, né tantomeno latikeaiconducibilita alla sfera giuridico-soggetavdi
TIM che, ai fini della presente causa, non puo dmhiararsi totalmente estranea alla vicenda.

Dalle verifiche svolte all'interno dei sistemi imfoativi in uso a TIM, risulta che il 4 aprile 20E7stata
completata la conversione del numero 0571.92xxxR@& a Fibra. In pari data, tuttavia, e stata
aperta una segnalazione di guasto sui cavi defibistore, risolta il successivo 25 luglio 2017. &al
problematica, sebbene dipesa da un guasto comptesstwtalmente imputabile all’esponente societa,
e quindi suscettibile di indennizzo ex art. 4 ceblubra 73/11/CONS.

Nessun indennizzo spetta di contro alla socie@nist ex art. 11 delibera 73/11/CONS, non essendo
provato I'avvenuto invio di alcun reclamo giuntollaesfera di conoscibilita di TIM, con conseguente
obbligo di quest'ultima a fornire una tempestivaposta all’utente finale

Infine, 'operatore ha ribadito la richiesta diettp dell'istanza in quanto infondata in fatto eliritto.
3. La replica dell'istante.

L'istante ha fatto pervenire, in data 22 settenftfie7, ai sensi e nei termini di cui all'art. 16ooa 2

del Regolamento, per il tramite dell’associazionastimatori di riferimento, una replica con la quale
nel ribadire la fondatezza delle proprie contestaiziha respinto le eccezioni sollevate dall’opemat
precisando che:il‘commerciale Tim ha venduto al cliente un seovizibra senza che tecnicamente lo
avesse, in quanto, come da Tim confermato, il Q0M/ & stata aperta una segnalazione di guasto sui
cavi del distributore, perché il servizio analogieva funzionante, ma non quello fibra. Inoltre la
pretesa sistemazione della linea in data 25 lugho € MAI avvenuta, stante la procedura di rialliacc
urgente GUS inviata, e stante che a tutt’oggi ilmero risulta non raggiungibile. Basta semplicemente
chiamare (informazione gratuita il n. non & momeetmente raggiungibile) almeno fino ad oggi.
Parte istante, per avere un servizio decente, hautiorivolgersi ad altro operatore e perdere il suo
numero storico con danni e disagi. In merito pdaahancanza di prove di contestazione i (..) sistem
dovrebbero rilevare le innumerevoli telefonateatjdanza al Vs. “Servizio Clienti”. Sta di fatto chd
oggi il servizio risulta non attivo”.

4. La replica dell’operatore.

Telecom ltalia ha fatto pervenire, in data 2 ottoP017, ai sensi e nei termini di cui all’art. t6mma

2 del Regolamento, una replica, con la quale, ibaldire la correttezza del proprio operato come gia
chiarito nella propria memoria, alla quale integrahte si e riportata, ha respinto le eccezionegale
dall'istante precisando, altresi, clia questa sede I'ulteriore circostanza - dedot@iasin replica -
della pretesa perdita del numero non puo esseenuita tale, atteso che l'istante ha, al piu, deciso
autonomamente di non avvalersi piu del servizimiforda TIM e rivolgersi ad altro operatore. Tale
circostanza non puo quindi in alcun modo esserswsua all’interno della fattispecie di cui all’ar®
delibera 173/11/CONS, che onera l'operatore di muigzo solo in caso di perdita colpevole ("L’'utente
nel caso in cui perda la titolarita del numero teleico precedentemente assegnato per fatto imgdatabi
all'operatore, avra diritto ad un indennizzo pardauro 100,00 per ogni anno di precedente utilizzo,
fino ad un massimo di euro 1.000,00"). Si ribadisnéne, che nessun indennizzo spetta all’istaxe
art. 11 delibera 73/11/CONS, non essendo provatovenuto invio di alcun reclamo giunto nella sfera
di conoscibilita di TIM, con conseguente obbligodliest’ultima a fornire una tempestiva risposta
all'utente finale. Le segnalazioni telefonichecdntro, proprio in quanto tali, ricevono una lavaiane
immediata di "presa in carico" da parte dell'opevat telefonico e sono da ritenersi riscontrate, per
facta concludentia dall'intervento di ripristino eguito in data 25 luglio 2017. Tutto ci0 premesso,
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I'esponente societa si riporta alle conclusioniatii alla propria memoria di costituzione, che dewon
intendersi qui integralmente ritrascritte”.

5. Motivazione della decisione.

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

In primis, per quanto concerne la doglianza evidenziataeplica dall'istante circa la perdita del
numero, occorre puntualizzare che in relazionetta dgrcostanza, posteriore alla data d’'introdugion
del presente procedimento, non risulta esperippatiromico tentativo di conciliazione e, pertantmn
merita accoglimento.

Nel merito:

L’istante ha lamentato linterruzione dei servienfa e ADSL a far data 4 aprile 2017, atteso che la
conversione da linea analogica a tecnologia filoraera andata a buon fine.

La domandaub i)e meritevole di accoglimento nei termini di segu@sposti.

In primis, si richiama il consolidato orientamento giurisgenziale éx multis Cass. Civ. 9 febbraio
2004 n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20ngem 2010 n. 936) in tema di prova
dellinadempimento di un’obbligazione secondo cili ¢reditore che agisce per la risoluzione
contrattuale, per il risarcimento del danno, ovvegrer l'inadempimento deve solo provare la fonte
(negoziale o legale) del suo diritto, mentre il dele convenuto & gravato dall’'onere della provd de
fatto estintivo dell’altrui pretesa, costituito dfavvenuto adempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto non I'inadempimento dell’'obbligazione, rhauo inesatto adempimento, al creditore istante
sara sufficiente la mera allegazione dell'inesattedell’adempimento (anche per difformita rispetto
dovuto o anche per tardivita del’adempimento) gnagdo ancora una volta sul debitore I'onere di
dimostrare I'avvenuto esatto adempimeénta mancanza di prova dell'esatto adempimentpaide del
fornitore, si presume la responsabilita contragtwhlquesti, a meno che lo stesso non provi, ex a8
c.c., che Finadempimento o il ritardo & stato determinato idapossibilita della prestazione derivante
da causa a lui non imputabfle

Sul punto deve evidenziarsi che, nell'istanza ohittva del procedimento, I'utente ha lamentato la
totale interruzione dei servizi segnalati ripetutaute alcall centerdedicato. L'operatore Telecom lItalia,
al riguardo, ha eccepito di non aver ricevuto adcsegnalazione di guasto.

Dagli atti del procedimento risulta che, per stessanissione dell'operatore, che daNerifiche svolte
all'interno dei sistemi informativi in uso a TIMjsulta che il 4 aprile 2017 é stata completata la
conversione del numero 0571.92xxxx da RTG a Fibrapari data, tuttavia, € stata aperta una
segnalazione di guasto sui cavi del distributorsglta il successivo 25 luglio 2017".

Ad ogni buon conto, per il periodo dedotto in comérsia,la societalTelecom ltaliaavrebbe dovuto
provare di aver fornito in modo regolare e contirluservizio e/o di avere svolto tutte le attivita
necessarie a risolvere il disservizio, per esclideipropria responsabilita nel disservizio lamnta
dall'utente. Infatti, al fine di escludere la propria respornbi@) la societa Telecom ltalia avrebbe
dovuto produrre copia ddiles di log delle relative connessioni ADSL e del traffico vogenerato
dall'utenza nel periodo contestato. In particolarmedesima societa avrebbe dovuto provare I'aweenu
risoluzione del guasto in data 25 luglio 2017, s#itéa ferma contestazione dell'istante espressa in
replica e attraverso lintroduzione dell'istanzar pkadozione del provvedimento temporaneo
nell’ambito della presente procedura.
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Ne consegue che, per quanto riguarda l'interruzidgieservizi, ai fini del calcolo dell'indennizzei
richiama quanto previsto all’art. 5, comma 1, ddlegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS, che
prevede, in caso di completa interruzione del servizio petim tecnici, imputabili all'operatore, sara
dovuto un indennizzo, per ciascun servizio non ssm#o, pari ad euro 5,00 per ogni giorno
d’interruzioné

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all’'utenteaé pll'importo di euro 545,00 (euro 5,@00 diex 2
servizi per 109 giorni intercorrenti fra il 6 a@il017, detratti i due giorni lavorativi dalla pam
segnalazione in atti del 4 aprile 2017 e il 24iu@017, giorno del deposito dell'istanza di defione
24 luglio 2017).

L'operatore Telecom lItalia dovra provvedere, aliredlo storno (o al rimborso in caso di avvenuto
pagamento) di quanto fatturato per i serdeiquibussull’'utenza n. 0571 920xxxx a far data 6 aprile
2017, fino alla fine del ciclo di fatturazione; aavinoltre essere ritirata a cura e spese del geto
pratica di recupero del credito se aperta.

Viceversa, la richiesta dell’istangib ii) di liquidazione di un indennizzo per la mancatpostaalle
“innumerevoli telefonate di lagnanza al (...) Servi@ienti” non pu0 essere accolta atteso che il
mancato riscontro ai reclami relativi all’interrare dei servizi puo ritenersi, comunque, assoxtala
misura indennitaria riconosciuta per il disserviaozidetto. Infatti, dlla documentazione acquisita
agli atti, non risulta alcun tracciamento di segagaine e/o reclamo scritto da parte dell'istante
inerente doglianze diverse e ulteriori dal malfemaimento lamentato in istanza.

Infine, in accoglimento della richiesta dell’istensi ritiene equo e proporzionale liquidare a favore
della parte istante la somma forfettaria di eurf,@0 a titolo di rimborso delle spese di procedhira
sensi dell’art. 19, comma 6, del Regolamento estasi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&etta 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

in parziale accoglimento dell'istanza presentatadata 24 luglio 2017 dal Sig. xxxx nei confronti
dell’'operatore Telecom lItalia S.p.A., che dettorapare provveda:

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

a) euro 545,00 a titolo I'indennizzo ai sensi delieoto 5, comma 1, di cui all’allegato A) alla
delibera n. 73/11/CONS per linterruzione compldé& servizi di fonia e ADSL sull’'utenza n.
0571 920XXXX;

b) la somma di euro 100,00 a titolo di spese di procedi sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb&a Agcom n. 276/13/CONS.

2) a regolarizzare la posizione amministrativaalplrte istante mediante allo storno (o al rimbanso
caso di avvenuto pagamento) di quanto fatturasesiizi fonia e ADSL sull’'utenza n. 0571 920xxx a
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far data 6 aprile 2017, fino alla fine del ciclofditurazione; dovra inoltre essere ritirata a @ispese
del gestore la pratica di recupero del creditopseta.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoreborso di cui ai precedenti punto 1, lettera a)
punto 2 dovranno essere maggiorate della misurdspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentazi@tiéstanza di risoluzione 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 fiohta 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), 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 fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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