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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48MoYme per la concorrenza e la regolazione dei erdi
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilith

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radivisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 néeal “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, nNefzthe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale lgeComunicazioni”, in particolare l'art. 30, e |l
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n; 10)

VISTO I Accordo quadro concernente l'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e déflevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e detl@viRce autononige sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delédega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'Autoritper 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 materiagdialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’delcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, delégge
31 luglio 1997, n. 24% successive modifiche e integrazioni;

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

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. RRegolamento in materia di indennizzi applicabililae
definizione delle controversie tra utenti ed opergt

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

VISTA l'istanza GU14 n. 295 del giorno 25 luglio 2016nccui la societa Le Tre Perle di Elisabetta De
Rinaldis chiedeva lintervento del Comitato Regienger le Comunicazioni (di seguito, per brevita,
CoReCom) per la definizione della controversiaseege con la societa Telecom lItalia S.p.A. (di segu
per brevita, Telecom lItalia) ai sensi dell’art. ddl Regolamento in materia di procedure di risaoei
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delle controversie tra operatori di comunicazidetteoniche ed utenti, approvato con Delibera Agaam
173/07/CONS, Allegato A (di seguito il “Regolameéiio

VISTA listanza GU14 n. 295 del giorno 17 gennaio 2@&b# cui la societa xxx chiedeva I'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguiter brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa con Ambragio (di seguito, per brevita, Ambrogio) ai sensi
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Bmiibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

VISTA la nota del 2 maggio 2017, con cui il Corecom dmgy@ la riunione dei procedimenti GU14 n.
295/16 e GU14 n. 40/17 ai sensi dell’art. 18 condnaiella delibera 173/07/CONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dellistante.

Parte istante lamenta il ritardo nell’attivazione dervizi nel passaggio della propria utebzginesa.
0577 921xxx dall'operatore Ambrogio a Telecomiétal

In particolare, nellistanza introduttiva del prdamento e nella documentazione allegata aglilagiante
ha dichiarato quanto segue:

- in data 18 novembre 2014, aderiva ad un’offertd elecom Italia per il servizio di rete fissa,
mobile e di connettivita ADSL che prevedeva la @bilitd dell'utenza n. 0577 921xxx
dall’operatore Ambrogio;

- riceveva la lettera del 2 dicembre 2014, con cuwipdratore Telecom Italia comunicava
I'* attivazione di Alice Business Posta, a cui face[safjuito (15/12/2014) lettera di TELECOM
Italia con richiesta di perfezionamento (...) diaizioné,

- il nuovo operatore Telecom lItalia non attivava alservizio, nonostante che, in data 29 dicembre
2014, il medesimo gestore avesse gia attivatonasidibazione bancaria;

- riceveva da Telecom ltalia una lettera datata 23zn&015, con cui veniva comunicata
I'attivazione del contratto sull’'utenza n. 0577 224;

- i1 31 marzo 2015, intervenivario loco due tecnici Telecom, ma non risultava possibitecpdere
ad alcuna attivazione; non funzionava ancora ti@éa voce, né il servizio ADSL. Infatti non era
stato recapitato il modem e, quindi, nessuna gardizione era stata possibile; i tecnici intervenut
comunicavano che il modem sarebbe stato consegnatm 7 - 10 giorni; seguivano solleciti per la
consegna del modem;

- dal 16 aprile 2015 riscontravalisservizi sul funzionamento della linea: dall’'wt@n0577-921xxx
si [potevano] fare solo telefonate in uscita; leiazhate in entrata [erano] bloccate; non [era]
possibile ricevere i féx

- non sapendo a chi imputare il disservizio, contattsia il vecchio gestore Ambrogio, sia Telecom
Italia; Ambrogio, con SMS del 16 aprile 2015 (o 111), comunicava il numero di segnalazione
del guasto n. 97780; stante il perdurare del disger nei giorni seguenti, contattava huovamente
Ambrogio per avere aggiornamenti;
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in risposta ad una segnalazione del 12 dicembré gfratica nr. 7-22305279541), Telecom ltalia,
con lettera datata 16 aprile 2015, confermdagiena regolarita del contratto in oggetto essend
conforme alle condizioni generali di abbonamentdtibusiness,

in data 24 aprile 2015, il servizio di Custom SeiviTecnico di Ambrogio Voice riferiva di aver
contattato Telecom ltalia per sollecitare il rientverso quest’'ultimo gestore e verificare il
disservizio; veniva a conoscenza che la richiestdtidazione del contratto con Telecom risultava
essere del 16 aprile 2015, nonostante che la satmme del contratto medesimo risalisse a
novembre;

in data 22 aprile 2015 ore 13.28 gli veniva comataid’'apertura della segnalazione da parte di
Telecom ltalia (ETT875132046986) per malfunzionatoenmancata consegna modem,;

in data 4 maggio 2015, un tecnico, interveriatimco, provvedeva ad installare un modem diverso
da quello di Telecom (in quanto mai pervenuto);

in data 25 maggio 2015, a mezzo raccomandata n7143833-3 inviava reclamo scritto a
Telecom ltalia con richiesta d’indennizzo e, neiteonpo, sollecitava la consegna del modem; con
lettera del 17 giugno 2015 I'operatore respingevaidhiesta d’'indennizzo, pur scusandosi per il
disagio subito;

in data 28 luglio 2015, inviava a Telecom un redam mezzo fax, per lamentare il non
funzionamento del servizio Wi-fi, ribadendo di npoter utilizzare ancora tale servizio; tale
reclamo risultava inevaso, se non una nota intetto@ del 17 agosto 2015;

decideva di passare ad altro operatore per il mabper il fisso (prima fattura ricevuta dal nuovo
operatore in data 1° settembre 2015);

riceveva da Telecom ltalia la fattura n. RL14622485 6 ottobre 2015 contenente I'addebito del
costo di disattivazione di euro 35,18; con faxH&Hicembre contestava tale addebito;

riceveva da Telecom ltalia la fattura n. R105312@&05 novembre 2015 con I'addebito del costo
di euro 181,07 a titolo diAnnullamento sconto per cessazione anticihatan fax dell’11l
gennaio 2016 contestava le fattdeequibus

In data 24 aprile 2016 la parte istante esperiviacoafronti dell'operatore Telecom ltalia tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom daisa, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In data 13 gennaio 2017 la parte istante esperaiaconfronti dell’operatore Ambrogio tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dasa, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

Nei confronti di Telecom ltalia:

lo “storno delle fatture contestate e ritiro della psne da procedure del recupero del credjto”

I'* indennizzo per ritardo nei tempi di attivazione detvizio rispetto alla data di stipula della
proposta commerciale del 18/11/2014

I'* indennizzo per mancato invio modem WIFI essenfialg per fornire il servizio ADSL ai
clienti”;

indennizzo per mancata risposta alle contestazjdeile] fatture’;
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v) I"indennizzo per disservizio e danno arrecato altatsiira ricettiva priva di servizio/ADSL/WIFI
per eseguire il lavoro e come servizio ai clienti”;

vi)  I'*indennizzo di euro 400 per I'assistenza del comgalalla definizione pratica
Nei confronti di Ambrogio:
vii) I’ *indennizzo per ritardo nei tempi di rientro in Teden con proposta del 18/11/14

viii)  I' “indennizzo per i disservizi relativi al funzionarteedella linea fissa/ADSL dal momento della
richiesta di rientro in Telecofn

ix)  I'"indennizzo per il disservizio/danno arrecato allarugura priva di un servizio
ADSL/telefonict
X) I “indennizzo di euro 400,00 per assistenza di textardefinizione pratica

2. La posizione dell'operatore Telecom ltalia.

La societa Telecom ltalia, in data 3 ottobre 20k6fatto pervenire, ai sensi e nei termini di dilad. 16,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dmcumentazione in allegato, nella quale ha
preliminarmente rilevatoifi primis 'assenza di un supporto probatorio ategso di quanto dichiarato,
di seqguito si evidenzia I'assenza di responsabditiielecom.

Infatti, come segnalato dalla relazione Wholesdéenumerazione risultava non esistente nel sistema
elettronico e pertanto non era possibile effettuareentro.

A tal riguardo occorre riportare quanto segnalataldreparto WHOLESALE in merito all'utenza
dell'istante:

- 20/03/2015 data espletamento ordine di Riattivagi (Del. 35) come da richiesta in crm 3.0 in stato
CHIUSO con DRO 02/04/2015 DAC 16/04/2015 DES 2808 e notificata ad OLO il 26/04/2015

- 05/10/2015 data espletamento OL di AttivazioneddP OLO SIPORTAL come da richiesta in crm 3.0
in stato CHIUSO con DRO 01/09/2015 DAC 14/09/201ACDRIM 07/10/2015 DES 07/10/2015 e
notificata ad olo il 07/10/2015

Il 28/11/14 perviene il documento sottoscritto ddiente con la richiesta di rientro in Telecom da
Ambrogio srl:(CTB0577921489001K)

Tale esigenza di rientro veniva chiusa il 9/12/4 Numerazione non esistente, per tale ragiondiside
all'istante di effettuare un Verbal Order al fineahre I'opportunita a Telecom di attivare la prahea di
rientro personalmente

(...) Cio nonostante, anche il 10/12/14, dal sistefieae generata la relativa esigenza chiusa il 12142
per Numerazione non esistente 11 16/01/15 il cdiezffettua una nuova registrazione del VO perahtio

in TI con CDM.

3. La replica istante

La societa istante, in data 5 ottobre 2016, ha fagtvenire, ai sensi e nei termini di cui all’d®, comma

2 del Regolamento, una memoria difensiva, con decwazione in allegato, nella quale ha dedotto che,
“in replica, alla memoria di Telecom Italia ha in@lto le (...) nr. 3 fatture emesse a partire dal
05/02/2015 da Telecom a “xxx” due delle quale soasti per un servizio attivato in data 01/12/20Gda

per costi su servizi attivati in data 04/12/2014veno successivi alla proposta commerciale firmata i
data 18/11/2014 dalla sig.ra xxx e pervenuta a daie in data 28/11/2014 (come riportato nelle
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memorie). L’emissione delle fatture di cui soprangu non sarebbero giustificabili in base a quanto
riportato nelle memorie (...)

Di fatto al xxx a seguito della firma della propastommerciale con Telecom sono iniziati i problemi,
problemi legati a portabilita/attivazioni parziala modem non consegnati, a servizi non funzionanti.
Problemi manifestati dalla sig.ra xxx anche tramiézlami e contestazioni scritte cui Telecom non ha
risposto e laddove ha risposto lo ha fatto espridesemplicemente le scuse per il guasto segnalatt (
lettera Telecom del 17/06/2015).

Problemi che hanno avuto effetti negativi sulla male gestione del xxx sull'immagine della stessa
manifestata dagli ospiti tramite recensioni negatsu portali quali ad esempio Booking e TripAdvisor
legate a servizi proposti quale WIFI/Ads| non pree&unzionante

4. La posizione dell’operatore Ambrogio.

La societa Ambrogio, in data 14 febbraio 2017, dtéofpervenire, ai sensi e nei termini di cui atl'd 6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivadoesamentazione in allegato nella quale ha ritenuto
opportuno procedere ad una breve narrazione dei fatti oggdéla controversia

- "xxx ha siglato un contratto con Ambrogio il 21/05/2012 linea attivata era di Terrecablate Reti e
Servizi xxx e Ambrogio era il “reseller” (rivendite) di quest’ultimg;

- nel “Novembre 2014, a seguito di offerta da parte dioattperatore, nel caso di specie Telecom ltalia
xxX, Terrecablate riceveva la prima richiesta dignazione. Tali richieste si succedevano nei mesi a
seguire sino all’'ultima e conclusiva richiesta amuéa nell’aprile 2015.

Con riferimento alla procedura di migrazione, I'ogtere Ambrogio ha richiamatde' modalita e le
tempistiche con cui tali richieste sono state dspdeda Telecom Italiaosservando che:

- “tali richieste [di migrazione] si sono bloccate alFase 2, ossia una volta che Terrecablate, come si
evince dalla documentazione allegata, fornita desjwltima, (Allegati 1-3), ha sempre dato I'assens
alla prosecuzione della procedura di migrazionegero riconosciuto valida e corretta la richiestd. E
bene ricordare in tale sede che la procedura diraggpne si compone di 3 fasi. La prima concerne il
reperimento dei codici di migrazione e della docotagione necessaria. La seconda € di competenza
dell'operatore recipient (o subentrante) che riateecon il codice fornito dall'operatore donatinglieee
oggetto di migrazione. Una volta che I'operatorendting controlla e da I'assenso alla prosecuzione
della procedura, spetta all’'operatore recipient faartire la terza fase con l'ordinativo vero e prapa
Telecom ltalia per stabilire la DAC, ossia la dafer il passaggio della linea. Si sottolinea che
I'operatore recipient ha dieci giorni per prosegeicon la terza fase una volta che I'operatore doat
ha dato il consenso”

- “per ben tre volte Terrecablate ha dato il consemg®r altrettante tre volte Telecom non ha prosegui
la procedura. Pertanto alcuna responsabilita € asbile a Terrecablate e di conseguenza a Ambrogio
Srl che si limitava ad apprendere le comunicazamparte di quest’ultima, essendo il reséller

Con riferimento al disserviziddmentato dal 16/4/2015, riguardo il quale la clierasserisce di non aver
avuto alcuna risposta da parte di Ambrogialetto operatore ha allegdtbticket n. 97810 (all. 4) da cui

si evince come il Customer Service della societtvesate, nonché il reparto Help Desk, dedicato alla
risoluzione dei guasti abbiano contattato la clenGia il giorno dell'apertura del guasto il cliemg stato
contattato dal reparto Help Desk alle 17.59 per poamdere I'entita del problema. E’ utile rimarcache

il reparto aveva provato a chiamare la cliente allé.12 e che il cliente era irreperibile, come @inee da
documento allegato dalla cliente all'istanza UGI(&). La sera stessa, dopo il colloquio con laente, il
reparto Help Desk ha aperto segnalazione a Territabper la risoluzione del guasto. In data
17/04/2015 e 20/04/2015 il reparto Customer Serinéermava la cliente che il guasto era in gestiane
monitorato. Il 21/04/2015 la cliente e stata infata che il problema lamentato afferiva al passagdgo
Terrecablate a Telecom. Il 22/04/2015 a seguitocdlloquio con Telecom, su suggerimento del
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responsabile di tale societa, si invitava la clier contattare il 187. La cliente ci informava dhé87
aveva assicurato che per loro era tutto ok e che wioera alcuna problematica. In realta il problema
permaneva, tant'e che a seguito di nuova segnatazitel 24/04/2015, la cliente veniva informata dae
16/04/2015 la sua linea aveva migrato olo, pertaAtabrogio non poteva piu intervenire, né richiedere
intervento a Terrecablate, essendo la linea rietatia Telecorh

5. Larichiesta istruttoria integrativa all’'operatore Telecom lItalia (Wholesale).

L’Ufficio, sulla base degli atti e delle dichiarari rese dalle parti, ha chiesto integrazioni t&trie ai sensi
dell'art. 18 del Regolamento a Telecom Italia X3Whplesale).

Per il DN 0577 921489 la situazione, per il periodbiesto e le indicazioni avute, é:

In CRM 2.0-ADSL

Ordine di MIGRAZIONE BTS NAKED SU Ti DATI + Ti VOGR CHIUSO olo SIPORTAL
data_ricezione_ordine 29/07/2015

Data_attesa_consegna 11/08/2015

data_espletamento 11/08/2015

In CRM 3.0

Ordine di MIGRAZIONE RIENTRO NP Numerazione Portat&@HIUSO olo TERRECABLATE R.
Data_ricezione_ordine 02/04/2015

data_attesa_consegna 16/04/2015

data_espletamento 26/04/2015

Ordine di ATTIVAZIONE NORMALE Numerazione Portat&€HIUSO olo SIPORTAL
Data_ricezione_ordine 01/09/2015

data_attesa_consegna 14/09/2015 Rimodulata al ¢Z01%

data_espletamento 07/10/2015.”

6. Motivazione della decisione.

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

In via preliminare, deve evidenziarsi, che:

- ai sensi dall'articolo 19, comma 4, del Regolatogera liquidazione del danno esula dalle competenz
dell’Autorita. Pertanto le domand®ib v)e sub ix) relative al ristoro per i danni subiti non posson

trovare accoglimento in questa sede, se non initerdn corresponsione degli indennizzi di cui al

Regolamento approvato con Delibera Agcom n. 73/ONE;

- la presente disamina non avra ad oggetto laréilone inerente le utenze mobili, atteso che tali
numerazioni non risultano oggetto di contestazioheel formulario UG, né nel formulario GU14.

Nel merito:

Sul ritardato rientro in Telecom lItalia

La societa istante ha lamentato il ritardo del trienn Telecom ltalia, laddove detto operatore ha
evidenziato che i tentativi erano andati in scao causale “numerazione insistente”. Da parte sua,
Ambrogio ha dedotto di aver eseguito correttamentee le azioni richieste in qualitd di operatore

donating
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Puo essere accolta la richiestd ii) d’indennizzo per il ritardo nell’attivazione dedrsizi nei confronti di
Telecom Italia, mentre & da rigettarsi la domasdla vii) nei confronti dell’operatore Ambrogio, per le
ragioni di seguito esposte.

In primis, ai fini di una migliore comprensione della fapgxie oggetto di contestazione, giova
premettere una sintetica descrizione del complgssalro normativo in materia di migrazione della
telefonia fissa, evidenziandone gli aspetti di magglievo ai fini che qui interessano.

In particolare, la legge 2 aprile 2007, n. 40 reedigonversione in legge, con modificazioni, del
decreto-legge 31 gennaio 2007, n. 7 recante misugenti per la tutela dei consumatori, lo sviluppo
di attivita economiche e la nascita di nuove imgfesha riconosciuto all’utente finale la facolta di
trasferire il contratto di fornitura del servizio capo ad un altro operatore. A tal riguardo, ginséa

il disposto dell’articolo 1, comma 3, della pre@etegge, secondo cui“contratti per adesione
stipulati con operatori di telefonia e di reti telsive e di comunicazione elettronica,
indipendentemente dalla tecnologia utilizzata, devoprevedere la facolta del contraente di
recedere dal contratto o di trasferire le utenzeegso altro operatore senza vincoli temporali o
ritardi non giustificati e senza spese non giustife da costi dell’operatore e non possono imporre
un obbligo di preavviso superiore a trenta giornA.valle di tale normativa, ’Agcom ha adottato la
delibera n. 274/07/CONS recant®lodifiche ed integrazioni alla delibera 4/06/CONSodalita di
attivazione, migrazione e cessazione nei serviaadiesso”,la Delibera Agcom n. 41/09/CIR recante
“Integrazioni e modifiche relative alle procedureali alla delibera 274/07/CONS ed alla portabiliti!
numero su rete fissaé la Delibera Agcom 52/09/ClRecante”Integrazioni e modifiche relative alle
procedure di cui alla Delibera Agcom n. 274/07/CCOEni della implementazione del codice segreto”.

Alla luce di tale quadro normativo e possibile soh&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. operatarecipient) da quello presso il quale e l'utenza da migraré. (c.
operatoredonating.Nella fase 2, 'operatorescipienttrasmette la richiesta di passaggio all'operatore
donatinge quest’ultimo procede alle verifiche formali erehe previste dalla normativa di settore,
fornendo l'esito delle stesse (“OK o “KO”) entrodsorni lavorativi, trascorsi inutiimente i quali si
applica il silenzio assenso. Nella fase 3, I'opamtecipient,ricevuto il riscontro positivo o0 comunque
in applicazione del silenzio assenso, processaig@azione entro la DAC (Data di Attesa Consegna)
precedentemente concordata con il cliente.

Nel caso di specie, la societa istante ha lamewcts#o a seguito di un’adesione ad un’offerta de€ein
Italia in data 18 novembre 2014, I'attivazione geivizi con quest’'ultimo operatore sia avvenut® sol
data 4 maggio 2015 con lintervento del tecnicoe€em Italia, per altro senza linstallazione di un
modemwi-fi, mai consegnato.

A fronte della doglianza dellistante circa il mtlp dell’attivazione dei servizi con Telecom ltalia
quest'ultimo gestore ha dedotto che, in data 28emdare 2014, risulta pervenutal ‘documento
sottoscritto dal cliente con la richiesta di rieatm Telecom da Ambrogio (CTB0577921489001KA.
societa Telecom ltalia, quale operatoezipient ha addotto come motivazione del ritardo che tale
“esigenza di rientro veniva chiusa il 9/12/14 pemniduazione non esistenteAl fine dell’attivazione dei
servizi, i medesimo gestore ha rappresentato egaigano dueocal orderingdell'istante, entrambi non
andati a buon fine in quanto scartati per numerezioesistente.

Ad un approfondimento istruttorio, a seguito dhrasta a Telecom Italia (Wholesale), & stato comd¢o
che l'espletamento dell’ordine dMIGRAZIONE RIENTRO NP Numerazione Portf877 921xxx] e
avvenuto in data 26 aprile 2015 (DAC 16 aprile 2015
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L'operatore Ambrogio, da parte sua, ha depositgtoadti le richieste di migrazione per l'utenza7i0s
921xxx ricevute dall’operatore Telecom ltalia inta@8 novembre 2014, 11 dicembre 2014 ed, infiBe, 1
febbraio 2015. La societa Ambrogio, quale operatimeating sul punto, ha dedotto la correttezza del
proprio operato alla prosecuzione della c.d. fasmr conseguente assolvimento di quanto di propria
responsabilita nell’alveo della normativa di sedtor

Quindi il ritardo nell’espletamento della migraz&non puo essere imputabile all’operatdomating il
guale ha dato evidenza di aver compiuto le attdittompetenza, non avendo alcuna responsabilftai ai
del ritardo nello svolgimento del processo di nmugrae e/o nella comunicazione di eventuali oneri
informativi in merito agli impedimenti incontratthe sono a carico dell’operataexipient Ne consegue
che la domandaub vii) nei confronti di Ambrogio non pud essere accolta.

Viceversa & meritevole di accoglimento la domasa ii) d'indennizzo per il ritardo dell’attivazione nei
confronti di Telecom lItalia.

Infatti Telecom Italia, in memorie, non ha supptwrtguanto dedotto con la documentazione idonea ad
attestare la registrazione deocal orderingcitati, né ha dimostrato di aver assolto i propneid
informativi nelle more dell'espletamento della pedara richiesta. In particolare, I'operatore Tetaco
Italia non ha dato prova di aver informato I'uteimteordine ai tempi della realizzazione dell'intento o

agli eventuali impedimenti riscontrati nel corsoll’dspletamento della migrazione Agli atti del
procedimento risulta la lettera datata 12 dicen2®®4 con la quale veniva confermata da Teleconaltal
con riferimento al contratto n. 1-3B2VTHZ, l'att@m@ne servizio alice posta; risulta inoltre allegat
dall'istante la lettera di benvenuto di Teleconidtalatata 15 dicembre 2014, con cui gli venivhiesto

di procedere alla conferma dell'attivazione. Tuttdo aveva indotto I'utente a ritenere che il rienin
Telecom fosse in fase di realizzazione.

Pertanto I'operatore Telecom ltalia & tenuto aispondere I'indennizzo determinato ai sensi deltato
3, comma 3, in combinato disposto con l'articolg @é@mma 2, dell’allegato A alla Delibera Agcom n.
73/11/CONS, da calcolarsi come segue:

— con riferimento al servizio voce, euro 399,00 (eBy@0 al giorno, per 133 giorni, computati in
riferimento al periodo compreso dal 15 dicembre42@hta della lettera di benvenuto di Telecom
Italia al 26 aprile 2015, data di espletamentoadslIP a Telecom ltalia);

— con riferimento al servizio ADSL, euro 420,00 (e®,00 al giorno per 147 giorni, computati in
riferimento al periodo compreso dal 15 dicembre42@hta della lettera di benvenuto di Telecom
Italia dal 4 maggio 2015, data di attivazione dgl/zio ADSL).

Inoltre, in parziale accoglimento della domarslé i) I'istante ha diritto alla regolarizzazione della
posizione contabile amministrativa mediante lorstofo il rimborso in caso di avvenuto pagamento) di
guanto fatturato con riferimento al servizio vocgegedentemente al 26 aprile 2015 e il servizio ADS
antecedentemente al 4 maggio 2015; dovra inolgeregitirata a cura e spese del gestore la prdtica
recupero del credito eventualmente aperta.

Sul malfunzionamento parziale del servizio vocepszlodo 26 aprile —4 maggio 2015.

9/15



‘ ) DELIBERAZIONE
n. 28 del 13 marzo 2019

CORECOM
TOSCANA

Parte istante ha lamentato I'impossibilita di rieevchiamate dal 16 aprile 2015 fino all'instalta® dei
servizi con Telecom ltalia, avvenuta con l'interieedel tecnico in data 4 maggio 2015.

La domanda di parte istangb v)nei confronti di Telecom ltalia per il malfunziananto parziale
dell'utenza n. 0577 921xxx nel periodo 26 aprild maggio 2015 & meritevole di accoglimento, atteso
che, dal giorno 26 aprile 2015, la portabilita dédnzade quarisultava espletata. Viceversa la domanda
d’'indennizzosub viii) nei confronti di Ambrogio, per il medesimo perigan puo essere accolta, atteso
che, in qualita di operato@onating ha correttamente dato seguito a quanto previsiia dormativa di
settore, come sopra evidenziato.

Ne deriva che la parte istante, con riferimentmalfunzionamento parziale (impossibilita di ricevée
chiamate) dell’'utenza nel suddetto periodo, hatdiall'indennizzo previsto dal combinato dispodegli
artt. 5, comma 2, e 12, comma 2, del Allegato A 8ltlibera n. 73/11/CONS, che prevedgel‘caso di
irregolare o discontinua erogazione del servizi@ cton comporti la completa interruzione del seoJin
di mancato rispetto degli standard qualitativi stabnella carta dei servizi di ciascun operatorg|i
operatori sono tenuti a corrispondere un indennigeo ciascun servizio non accessorio pari ad eyff?2
per ogni giorno di malfunzionamefitada computarsi in misura del doppio, ossia eu@5in quanto
trattasi di utenza “affari”.

Ne consegue che Telecom lItalia deve provvedereayhre a favore della parte istante un indennizazo p
ad euro 45,00 (euro 5,@0o dieper 9 giorni di disservizio intercorrenti fra b 2prile - 4 maggio 2015).

Sull'interruzione del servizio ADSL e sul malfunmemento parziale del servizio voce nel periodo 26
aprile — 4 maggio 2015.

Parte istante ha lamentato disservizi che hanreeassato il collegamento internet fin dalla rictaedi
passaggio a Telecom lItalia, laddove gli operatanrto dedotto la correttezza del loro operato. feolt
I'utente ha contestato I'impossibilita di riceveri@amate nel periodo dal 16 aprile 2015 fino al &ggio
2015.

Le domandesub viii) e sub ix)nei confronti di Ambrogio trovano un parziale agltmento in riferimento
ai periodi 16 — 26 aprile 2015, per quanto concérngalfunzionamento parziale del servizio vocete 1
aprile — 4 maggio 2015, per quanto attiene il eE;MDSL, per le ragioni di seguito esposte.

In primis, si richiama il consolidato orientamento giurigpenziale éx multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004
n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gen28b0 n. 936) in tema di prova dell'inadempimento di
un’obbligazione secondo cuil ‘treditore che agisce per la risoluzione contuetie, per il risarcimento
del danno, ovvero per I'inadempimento deve solovgme la fonte (negoziale o legale) del suo diritto,
mentre il debitore convenuto e gravato dall’onerellal prova del fatto estintivo dell’altrui pretesa,
costituito dall’avvenuto adempimento. Anche nelocas cui sia dedotto non [linadempimento
dell'obbligazione, ma il suo inesatto adempimen#b, creditore istante sara sufficiente la mera
allegazione dell'inesattezza dellladempimento (&ngler difformita rispetto al dovuto o anche per
tardivitd dell’adempimento) gravando ancora unataosul debitore I'onere di dimostrare I'avvenuto
esatto adempimeritoln mancanza di prova dell’'esatto adempiment@alde del fornitore, si presume la
responsabilita contrattuale di questi, a meno chestesso non provi, ex art. 1218 c.c., che
“linadempimento o il ritardo & stato determinato idapossibilita della prestazione derivante da caasa
lui non imputabilé.
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Sul punto deve evidenziarsi che, nell'istanza whittiva del procedimento, I'utente ha lamentatmain
poter gestire nessun ordine “on-line” e malfunzioeati vari all'incirca dal 18 novembre 2014, da
quando aveva fatto la richiesta di passaggio acoeteltalia. L'operatore Ambrogio, al riguardo, ha
eccepito di non aver ricevuto alcuna segnalaziog@assto antecedente al 16 aprile 2015 e I'istanteha
provato di aver inoltrato precedenti segnalaziannierito agli asseriti disservizi. Con la segnalagi del
16 aprile 2015 parte istante, oltre ai problemcahinessione, lamentava I'impossibilita di ricezialede
chiamate.

In tal senso si richiama I'orientamento dell’Autarsecondo cui, in assenza di segnalazione da gelrte
cliente, il gestore non pud venire a conoscenza stglposto disservizio o di un qualunque altro
inconveniente riscontrato dal cliente. In effattipresenza di qualsivoglia inconveniente, I'intarto del
gestore e doveroso ed esigibile solo allorquandgaeegnalato da parte del cliente: I'onere deltea
della risoluzione della problematica lamentata dé&casul gestore, ma € inconfutabile che sul cliente
incomba l'onere della segnalazione della probleraaggx multis Delibere Agcom n.47/14/CIR e n.

161/16/CIR).

Nel caso di specie, Ambrogio non ha dato contoweir @&rogato correttamente il servizio ADSL (nel
periodo 16 aprile — 4 maggio 2015, giorno dell‘alisizione dellADSL con Telecom ltalia) e del serai
voce (nel periodo 16 — 26 aprile 2015, giorno dedgaggio dell’utenza a Telecom ltalia). Infattifiaé di
escludere la propria responsabilita, la societa vagib avrebbe dovuto produrre copia di@s di log
delle relative connessioni ADSL o dare conto dei€rruzione parziale del servizio voce nelle mogé d
passaggio a Telecom ltalia.

Ne consegue che, per quanto riguarda il serviziGDai fini del calcolo dell'indennizzo, si richiam
quanto previsto dal combinato disposto degli &ftcomma 1, e 12, comma 2, del Allegato A alla
Delibera n. 73/11/CONS, che prevedm €aso di completa interruzione del servizio peatimn tecnici,
imputabili all’operatore, sara dovuto un indennizzzer ciascun servizio non accessorio, pari ad euro
5,00 per ogni giorno d’interruziorieda computarsi in misura del doppio, ossia eudqQ, in quanto
trattasi di utenza “affari”.

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all’'utenteag pll'importo di euro 160,00 (euro 10,@@o dieper 16
giorni intercorrenti fra il 19 aprile 2015, deteatie 72 ore previste per la lavorazione del gudsita
prima segnalazione e il 4 maggio 2015, giorno atente alla attivazione del servizio con Telecom
Italia).

L’'operatore Ambrogio dovra provvedere, altresi,oafitorno (o al rimborso in caso di avvenuto
pagamento) di quanto fatturato, con riferimentsaVizio ADSL, nel periodo 16 aprile 2015 - 4 maggi
2015; dovra inoltre essere ritirata a cura e spdsle gestore la pratica di recupero del credito
eventualmente aperta.

Inoltre, per quanto riguarda il servizio voce, iai el calcolo dell'indennizzo, artt. 5, commae]12,
comma 2, del Allegato A alla Delibera n. 73/11/CQMNBe prevede Nel caso di irregolare o discontinua
erogazione del servizio che non comporti la conapleterruzione del servizio, o di mancato rispetemgli
standard qualitativi stabiliti nella carta dei sexv di ciascun operatore, gli operatori sono tenati
corrispondere un indennizzo per ciascun servizia aocessorio pari ad euro 2,50 per ogni giorno di
malfunzionamentp da computarsi in misura del doppio, ossia eu@05in quanto trattasi di utenza
“affari”.
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Pertanto I'operatore Ambrogio dovra provvedere gj@e a favore della parte istante un indennizzo p
ad euro 35,00 (euro 5,@0o dieper 7 giorni intercorrenti fra il 19 aprile - 2prde 2015, detratte le 72 ore
previste per la lavorazione del guasto).

Sulla mancata consegna del router da parte di dldalia

Parte istante ha lamentato la mancata consegmaatkdm da parte dell’operatore Telecom ltalia, |lagdo
quest’ultimo operatore nulla ha dedotto sul punto.

La domanda dellistantsub iii) rivolta a Telecom lItalia al fine di ottenereifitiennizzo per mancato invio
modem WIFI essenziale (...) per fornire il servizidSA ai clientf, & meritevole di parziale accoglimento
per le ragioni di seguito esposte.

Richiamati i principi generali sullonere della peo in materia di adempimento di obbligazioni,
sopracitati, deve evidenziarsi che, nel caso dtispaagli atti risulta che la parte istante abbiaéntato il
malfunzionamento del servizio Wi-Fi atteso il madcavio del “router” da parte di Telecom ltalia.

Si ritiene che, nella fattispecie in esame, susgista responsabilita contrattuale in capo allaetaci
Telecom ltalia, per inadempimento contrattualequanto il mancato invio debuter ha comportato per
l'utente un disservizio tale da compromettere I'asb servizio di fornitura ADSL. La societa Telecom
Italia, nella propria memoria non ha dedotto ldgagper la mancata consegna dell’apparato richiesh

il reclamo del 28 luglio 2015, né ha provato diragestito |'utente.

Pertanto, in applicazione del criterio analogicocdi all’articolo 12, comma 3, dékegolamento sugli
indennizzj si ritiene che Telecom lItalia debba corrisponddfetente I'indennizzo di cui all’articolo 5,
comma 4, in combinato disposto con l'articolo 1@mnena 2, del predetto Regolamento, per un importo
totale di euro 136,00 (euro 2,00 x 68 giorni disdivizio decorrenti dal 31 luglio 2015, detrattwidrni
lavorativi previsti per la lavorazione del guastpaatire dal reclamo del 28 luglio 2015, fino abiobre
2015, giorno antecedente alla data del passaggimeo operatore, come risulta dalle schermate aitqui
agli atti).

Sulla richiesta di storno/rimorso dei costi di dlisazione addebitati da Telecom ltalia

Con riferimento alla richiesta dell'istante di stordella somma di euro 35,18 iva esclusa a titdfoasto
di disattivazione linea”, occorre evidenziare chella tabella riepilogativa pubblicata nel sito weib
Telecom ltalia, peraltro consultabile sul sito wagcom.it nella sezione “Prospetti informativi steadie
e condizioni economiche” (utenza fissa), la socletkecom Italia ha riportato i costi di disattivaze, che
sono stati comunicati all’Autorita per le Garanaadle Comunicazioni nel corso dellistruttoria fiizzata
all'accertamento in ordine all'equivalenza deglponti fatturati a titolo di recesso ai costi effesimente
sostenuti per la gestione della procedura di disaibne, in conformita a quanto previsto dall'eoto 1,
comma 3, della legge n. 40/2007.

Pertanto la richiesta dell'istanseib i) di storno dell'importo contestati pari ad eurql¥biva esclusa nella
fattura n. W622435 del 6 ottobre 2015 a titolo dbsto di disattivazione linea” non puo ritenersi
accoglibile, in quanto dalla disamina del contccantestazione si evince che la societa ha fatturato
importo equivalente al costo di gestione sostepatd’effettiva dismissione dei servizi.
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Sulla richiesta di storno/rimborso dei costi dowalti“* Annullamento sconto per cessazione anticiftita
parte di Telecom ltalia

La domandasub i) contenuta in istanza, volta ad ottenere lo statella somma di euro 181,07 nella
fattura n. RL0532210 del 5 novembre 2015 a titaldAhnullamento sconto per cessazione anticipata
puo essere accolta atteso che I'operatore Teletalm hon ha provato quale fosse la tariffa stathdar
quindi il trattamento di favore riservato alla dlie. Quindi, in assenza di controdeduzioni da pdite
Telecom lItalia, deve disporsi lo storno di dettgarto in quanto lo stesso deve ritenersi non cantsc
dall'utente in mancanza di evidenze probatorieaclecaccettazione delle condizioni contrattualilipge
dall’'operatore.

Pertanto l'istante ha diritto alla regolarizzaziodella posizione contabile-amministrativa medialate
storno (o il rimborso, in caso di avvenuto pagampedella somma di euro 181,07 iva inclusa addebrat
titolo di “Annullamento sconto per cessazione anticipatalla fattura n. RL0532210 del 5 novembre
2015.

Sulla mancata risposta ai reclami

La richiesta dell'istante nei confronti di Telecdtalia sub iv)volta ad ottenere lihdennizzo per mancata
risposta alle contestazioni fattUrgpuo essere parzialmente accolta per le ragioseguito esposte.

Agli atti del procedimento risultano inesitati ictemi del 15 dicembre 2015 e il successivo soltecit
dell’l1 gennaio 2016 ad oggetto la fatturazionetestata.

Cio premesso, l'istante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai reclamdi cui
allart. 11, comma 1, dellAllegato A alla Delibema. 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“l'operatore non fornisca risposta al reclamo entrdermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, & tenuto a corrispondereddiente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogarmp

di ritardo, fino ad un massimo di euro 300,00 medesimo articolo prevede chBirfdennizzo di cui al
comma 1 € computato in misura unitaria a presciedéal numero di utenze interessate dal reclamo ed
anche in caso di reclami reiterati o successivigmeé riconducibili al medesimo disservizio

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopracarico dell’operatore Telecom ltalia, detrattoahipo
utile di 30 giorni previsto dall’art. 2.3 della “@a dei Servizi” di Telecom Italia per risposta detlamo
del 15 dicembre 2015, si determinaliés a quanella data del 15 gennaio 2016 edids ad quenmel 24
aprile 2016, data dell'udienza di conciliazione.

Pertanto la societa Telecom lItalia e tenuta a sporidere all’istante, ai sensi del sopracitato Hit.
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un erhizzo pari allimporto di euro 100,00 (euro 100
die per n. 100 giorni di mancata risposta al reclamo).

Infine con riferimento alle domandg) e ix) della parte istante, considerato il valore detiatmversia, si
ritiene congruo liquidare I'importo di euro 150,@0titolo di rimborso spese della procedura ai sensi
dell'art. 19, comma 6, del Regolamento ed ai sdaia Delibera Agcom n. 276/13/CONS, da ripartirsi
nella misura di euro 100,00 a carico di Telecortalta euro 50,00 a carico di Ambrogio.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&etta Castelli, responsabile del procedimento e |

schema di decisione predisposto dal Dirigente Bs#t.Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;
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UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Grer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 13 marzo 2019;

DELIBERA

[) in parziale accoglimento dell'istanza presentidaxxx in data 25 luglio 2016 nei confronti di @ebm
Italia xxx, che detto operatore provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario di

a) euro 399,00 per ritardata attivazione del serwnice sull'utenza n. 0577 921xxx;
b) euro 420,00 per ritardata attivazione del senAdiSL sull’'utenza n. 0577 921xxx;
c) euro 45,00 il malfunzionamento parziale dell’'utenz@577 921xxx;

d) euro 136,00 per la mancata consegnaalékr;

e) euro 100,00 per la mancata risposta ai reclami;

f) euro 100,00 a titolo di spese di procedura;

2) a regolarizzare la posizione contabile-amministeatdell'istante mediante lo storno (o il
rimborso, in caso di avvenuto pagamento)

a) di quanto fatturato con riferimento al servizio g@ntecedentemente al 26 aprile 2015
e il servizio ADSL antecedentemente al 4 maggio52@bvra inoltre essere ritirata a
cura e spese del gestore la pratica di recupercreéi@ito eventualmente aperta;

b) della somma di euro 181,07 iva inclusa addebitaitol “Annullamento sconto per
cessazione anticipata” nella fattura RL0532210dabvembre 2015,.

II) in parziale accoglimento dell'istanza preseatat data 17 gennaio 2017 da xxx nei confronti di
Ambrogio xxx, che detto operatore provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario di

a) euro 160,00 per la mancata fruizione del servidiHA,;
b) euro 35,00 per il malfunzionamento parziale delig® voce
c) euro 50,00 a titolo di spese di procedura;

2) a regolarizzare la posizione contabile amministeatilell'istante mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di quaaitoifato con riferimento al servizio ADSL
sull'utenza n. 0577 921xxx per il periodo 16 apried maggio 2015; dovra inoltre essere
ritirata a cura e spese del gestore la praticaalipero del credito eventualmente aperta.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizporehborso di cui ai precedenti capo 1), puntoel)dre
a), b), ¢), d), e) e punto 2) lettere a), b) e clpopunto 1) lettere a), b) e punto 2) dovranrsseze
maggiorate della misura corrispondente all'impakegli interessi legali calcolati a decorrere ddéda di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatocmrersia.

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento @s#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 18mnmma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.
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Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agto. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’ Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11)d3. n.
259/2003.

L’'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a guéfiicio 'avvenuto adempimento alla presente loleta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica dettl@edesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fighta sul sito internet istituzionale del CoReCaronché
trasmessa all’Autorita per le garanzie nelle commamioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), @dice del processo amministrativo, approvato cagsD
2 luglio 2010, n. 104, il presente atto puo esgaprignato davanti al Tribunale Amministrativo Regite
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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