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OGGETT: Definizione della controversia

i

"anno duemilaquatiordici il glornoquattordici del

L’any nil mese di gennaio alls ore 11.00, presso Ia sede da
Co.Re.Com. in L’ Aquila, si & riuniio i1 Comitato Regionale per le Comunicazioni, cosi costituiio:

Pres.  Ass.
Presidente  Filippo Lucel X
Componend  Alberto Capo x
Mazario Cotturone b
Alfredo I’Alessandro X

i

Chiara D’Onofrioe

1L COMITATO

YISTA In L. n. 481/1995, “Norme per la concortenza e la regolazione dei servizi di pubblica uiiliza.
Istituzione delle Autorita di regolazione dei servizi di pubblica utilita™;

VISTA la L. o 249/1997 “Isdmzione dell’Auvtorita per le Garanzie nelle comunicazioni e norme sui
sistemni delle telecomunicazioni e radiotelevisive™, in particolare Part. 1, c. 6, lettera a),n. ldec 13

VISTO Part. 84 del D.lgs 259/1993, recante il “Codice delle comunicazioni elettroniche™;

VISTA la L.R. 24 agosto 2001 n. 45, con la quale & stato istituito, presso il Consiglio Regionale, il
Comitato Regionale per le Comunicazioni (Corecom), per lo svolgimento delle funzioni di governo, di
gatanzia e conirollo in tema di comunicazione;

VESTA la delibera AGCOM 173/07/CONS “Regolamento in materia di tdsoluzione delle controversie
tta operatort di comunicazioni elettroniche ed utenti” e successive modifiche ed integrazioni;

VISTA Ia Delibera AGCOM 73/11/COINS relativa al Regolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controvetsie tra utent ed opetatori;

VISTE le linee guida relative all’attribuzione delle deleghe ai Corecom in materda di risoluzione delle
controversie tra utenti ed operatod di comunicazioni elettroniche, approvate con Delibera AGCOM
276/13/CONS;

VISTO laccordo quadro tra L’Autoriti per le garanzie nelle comunicazioni, Ia Conferenza delle
Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle
regioni e delle province autonome, sottosciitro in data 04 dicembre 2008;

VISTA la convenzione per Pesercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni sotioscrtto tiz
IAutorita per le garanzie nelle comunicazioni, il Presidente della Giunta regionale ed il Presidente del
Corecom Abiuzzo in data 01 aprile 2011;
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VIETA listanza i definizions presentata al Corecom Abruzzo ai sensi dellart 14 e sg I libera
5

AGCOM 173/07/CONS dal ed acquisica in data

U che con b suddetta istanza Putente ha mstanraio un procedimento di definizione

[r— T

RISCONTRAT
della controversia avverso Ia cotnpagnia telefonica Ok Com S.p.a., nel cui confront ha chissto ... 4
sigiiie delle farture ingiustamente addebitars ed agal diritto wonnesso, i ristoro deflairente con indennizzo ai sensi delin
delibera 7377 arr. 12 parii a:

1) enro 2,00 af giorite per o miancaia risposta al reclamo g 93%2,00= enm 766,00;

2y ewro 7,50 per goni Siorie i disservizzo parito a far dafa dal 24/07/ 2013 per a® go 89%7 50 = eurp

667,50"

a causa dellasserite malfunzionamento della linea telefonica protrattast fino al 24/04/2013, data in cui
si & conclusa Ia procedura ci portabilita verso altro gestore telefonico;

VISTA la nota del 6 settembre 2013 prot. 0. 7634 con Ia quale PUfficio di Supporto al Corecom ha
comuniczic alle parti, ai sens: delPart. 15, comma 2 della citata Delibera AGCOM, Pavvio del

procedimento istruttorio finalizzato alla definizione della deferita confroversia, invitande le part stesse
a presentarsi alla relativa udienza di discussione in data 18 dicembre 2013;

VISTA la memoria difensiva ritualmente depositata dalfoperatore Ok Com in data 3 ortobre 2013,
acquisita al prot. n. 8720, nella quzle lo stesso ha comunicato quanto segue:

- a causa della cessazione del rapporto negoziale con Telecom Italia 5.p.2., la societd st & trovara
nell’impossibilita tecnica di fornire servizi alla propua clientela;

- in conseguenza dell’azione posta 1n essere dall’'operatore di accesso la societs si & prontamente
adoperata per raggiungere una soluzione che potesse consentire la diattivazione dei servizi ai propri
utenti;

- alla Tuce di quanto sopza wiportato la societa ha provveduto a bloccare la fatturazione al cliente dalla
mensilitd di febbraio & dimezzato i canone del mese di gennaio;

- ad oggi tisultano due fature insolute intestate al Sig. Palena: fattura n° 104704 del 01/01/13 di euro
28,83 e fatrura n° 118486 del 01/02/13 di euro 14,78,

- data 24/04/ 2013, a seguitc di richiesta di migrazione verso altro gestore, 1l coniratto & stato
conchaso;

VISTO il verbale delludienza di discussione tenutasi in data 01/08/2013, attraverso il quale 1l
Responsabile def procedimento, preso atto della mancata comparizione della parte convenuia, da atto
della impossibilita di addivenire ad un accordo tra le parti;

YISTT gli atii del procedimento e la documentazione acquisita nel corso dellistruttoria;

VISTA la relazione istruttora predisposta dal Responsabile del precedimento e la proposta di
deliberazione del Dirigente del Servizio Amministrative di Supporto alle Autositi Indipendenti, dalla
uale emerge quanto segue: ' o ‘

I) Sui rivo

Preluninarmente si osserva che listanza soddisfa i requisiti di cui all’art. 14 del Regolamento ed é
proponibile ed aminissibile.
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In base alla docwmentazione disponibile in atn, smerge che la viceada oggetio della presente disamina
rappresenta un caso di applicazions di mal funzionamento della lnea telefonica & di mancata misposta al

teclatno.

iz} Sel malfanzionamento del sermnio

Listante ha dedotio che dal mese di gennaio 2013 registrava un mal fanzionamento del servizio relativeo
alla linea voce: in particolare, a pactire dal 24/01 /2013, per cause imputabili al gestore, non poteva
effettuare alcuna chiamata dal suo apparecchio verso altd utend, ma soltanto Hesvers chiamate da terzi.
Precisa, altresi, che tale disservizio si protraeva fmo alla data del 24/04/ 2013, quando riusciva a
dentrare in Telecom Italia. Nonostante il disservizio patito, Poperatore continuava ad emecttere farture
durante il perfodo d&i sospensione citato, senza dare, tra Palixo, alevn wEscontro ai plutimi reclarni inviati,
Chiede, pertanto, Pannullamento delle fatture emesse, dichiarandosi, comunque, disponibile al
pagamento della fathua 0° 104.704 in quanto relativa a periodi pregressi al disservizio in parola (come
rsulta da verbale di discussione dell'udienza del 18/12/ 2013), 1 riconoscimento degli indennizzi
previst cdalla delibera Agcom 73/11 relativi al mal funzionamento della linea telefonica ed alla mancata
risposta ai reclami per ua fotale di euro 83350 e le spese di procedimento in prima ed in seconda
istanza pari ad euro 250,00.

Si osserva preliminarmente che in base ai principi genesali sullonese della prova in materia di
adempimento  di obbligazioni, si richiama il principio pit volte affermato nella consolidats
giurisprudenza di legittimiti (Cass. $S.UU. n. 13533 del 30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387,
26 gennaio 2007 n. 1743, 19 aprile 2007 n. 9351, 11 novembre 2008 p. 26953, e da ultimo, 3 luglic
2009 n. 15677 e da ultimo Cass. II 20 gennaio 2010 a. 936), secondo il quale il creditore che agisce pet
Padempimento, per la risoluzione o per i rsarcimento del danno deve dare la prova della fonte
negoziale o legale del suo diriito €, 5e previsto, del termine di scadeaza, limitandosi alla mera allegazione
della circostanza deﬂ’inadempimento della controparte; sard il debitore convenuto a dover formire la
prova del fatto estintivo del dinitto, costituito dall’avvenuto adempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto un inesatto adempimento dell’obbligazione, al creditore jstante sarh suffictente allegare tale
Inesattezza, gravando ancora una volta sul debitore lonere di dimostrare Pavvenuto esatto
adempimento o che I'nadempimento é dipeso da causa a lui non imputabile ex art. 1218 cod. civ,
ovvero da cause specifiche di esclusione della responsabilita previste dal contratio, dalle condizioni
generali di contratto o dalla Carta Servizi,

Inoltre in base alla direttiva generale in matera di qualita e carte dei servizi di telecomunicazioni,
Delibera Agcom 179/03/CSP e secondo il consolidato orientamento dell’ Antoris per le garanzie nelle
comunicazioni, eSPIresso in svariate pronunce (ex plurimis, Delibere Agcom 85/07/CIR, 45/08/ CIR,
54/08/CIR, 15/09/CIR ¢ 39/09/CIR), gl operatori sono teaut a fornive i serviz; richiesti nel rispetto
di quanto contratialmente previsto, anche sotto il profilo temporale.

Nel caso di specie ed in considerazione della temporalita dei disservizi lamentati dallistante, apparte
chiaro che gli stessi siano legati alla situazione venutasi a creare nel periodo dicembre 2012/gennaio
2013, quando Popetatore Telecom, in qualitd di proprietario della rete, a seguito di uno stato di cAticita
contrativale derivante dal mancato pagamento, da parte di Ok Com, di alcune fatrure scadute ed
insolute, ha comunicato di volersi avvalere della facolrd di dsolvere, al sensi dell’art. 1456 C.C., tatd 1
comntratt in essej:eJcon'quést’ﬂtjﬂﬂj"Op‘erdto’l"e:e i procedere al distacco della rete. Tale decisione ha
comportato il venir meno del servizio telefonico prestato da Ok Com nei confroad di tutt i suoi clients,
creando agli stessi molteplict disservizi.

A seguito di cio, delle plurime segnalazioni delle Associazioni dei consumator e degli stessi Corecom,
PAGCOM ¢ intervenuta con delibera 1° 169/13/CONS, del 20/02/ 2013, con Ia quale ha ordinato ad
Ok Com una serie di zzioni da intraprendere al fine potre in essere ogni attivitd necessara a ripristinare
Perogazione del servizio nei confront degli utend per evitare comportamenti lesivi dei diritti degli
stessi, cormne di seguito specificate:
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un’adeguata informazions sulle modaliti con le quali gli stesi possono migrare v

Operators,
pubblicare sul Propric sito istituzionale entro 5 giorni dalla notifica della delibera in parola

un’informazione dettaglinta in merito alle tempistiche di risoluzione dei disservizi,
Successivamente, in data 27 /02/2013, parte convenuta, convocata presso 1 Coracom Umbria, si
rendeva disponibile nel termine massimo di 6 mesi a verificare tutts le posizioni degli utend che
avevanoe subito i disservizio e a stornare i auromatico gh import non dovu per la mancata
erogazione del servizio.
Alla luce di quanto evidenziato e dallesame della documentazione in atti, nel caso di specie appare
evidente che rspetto alle doglianze indicate da parte istante, Poperatore, aella propria memora
difensiva, si & limitato ad affermare di essersi prontamente adoperato per raggiungere upa soluzione che
potesse consentire la dattvazione integrale dei servizi ai propri utenti, senza, tuttavia, foraive i relativo
riscontro probatorio delle effettive azioni poste in essere rispetto alla posizione del Sig. Palena,
Pertanto, in considerazione del fatto che Ok Com non ha prodotio alcuna documentazione probatoria
attestante le azioni poste in essere rispetio a quanto previsto dalla delibera Agcomm sopra evidenziata, né
ha dato atto in aleun mode dells regolare & corretta gestione del chiente, sia sotto i1 profilo informatvo
che tecnico, si ridene sussistere la responsabilita esclusiva della societa convenuata in ordine a quanto
lamentato dall’istante, relativamente 1l mal funzionamento del servizio nel periodo dal 24/01/2013 al
24/04/2013 per un totale di giorni 89, con conseguente diritto del medesimo a vedersi deconosciuto un
indennizzo proporzionato al disservizia subito da computarsi in base al parametto previsto dall’art. 5,
comuma 1, dell’allegato A alla delibera n.73 /11/CONS secondo i quale “Iu caso di complera interrusione del
Serviio per piotini teid, ipatabili all’speratore, sard domsio LTINS, Per crasiy SEFViEI0 5107 avcessorio, part ad
eriro 5,00 per ogni giorio dy interruzione”,

&

 per un totzle di eura 445,00 (quattrocentoquarantacinque/ 00).
Llistante ha moltre diritto allanaullamento delle fatture emesse durante tale periodo per la mancata
erogazione del servizio.

I1.5) Sulia mancata iavorazione dei reclamyi,

Anche rispetto alla eccepita mancata lavorazione dei reclami inviati all’operatore dallutente, da
quest’ultimo allegati agli atti della presente procedura, Ok Com ha omesso di contro dedurre Ie proprie
ragioni.

Come noto, ai sensi dell’art. 8, comma 4, della delibera AGCOM 179/03/CSP, qualora un utente
rivolga un reclamo al gestore, I 1sposta deve essere adeguatamente motivata e fornita entro il termine
indicato nel contratto, comunque non superiore 2 45 giorni dal ricevimento della richiesta, in forma
sctitta nei casi di rigetto. La finalita di prevedere I'obbligatorietd di una dsposta al reclamo in forma
scritta nei casi di rgetto é evidentemente quella di fornire sll’ntente reclamante un riscontro chiaro ed
esaustivo, idoneo a sequilibrare le posizioni delle parti in un mapporto che, fisiologicamente, nasce
come squilibrato in favore dell’'operatore di telecorannicazioni, data la struttura con cui es50 opera.

La mancata #sposta al reclamo, per tali ragioni, nonché in guanto costitzente inadempimento
contrattuale, ginstifica il siconoscimento alfutente di un indennizzo “da mancata risposta 2l reclamo’, ai
sensi dellart. 11, commi 1 e 2, della Del. 73/11/CONS, in virtd del quale non potrd essere
riconosciuto un indennizzo superiore ad £ 300,00. Pertanto, in applicazione di quanto previsto nel
citato comma 1, Pistante ha dinitto alla corresponsione di tale indennizzo nella misura dj euro 38,00
(trentotto/00) determinata applicando il parametro di 1 euro pro die * 38 giorni a partire dal 45° gLoIno
successivo all’invio del primo reclamo avvenuio in data 31/01/2013 (17/03/ 2013) alla data del
24/04/2013 i cui 1z lineq telefonica & passata in Telecom ltalia;

COMNEIDERATO che la societs Ok Com non ha fornito motivazioni tecnico - giuridiche in ordine al
malfunzionamento del servizio, né ha dimestrato di avere garantito Perogazione del servizio in modo
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£ SENiEA Intenuzioni, I conformin o quanto disposio dallarticels 3 comms 4 d=il

regolars, contnuo
delibera 179 /03 /057
RITENUTOD, Per quanic sopra esposto, che Paccertatn responsabitita per la mancata funzionalith del

servizic, in assenza di quelsiasi elomento di prova, £ ascrivibile esclusivamente alla societa O Com
i iC

BITENUTO mnole equo liquidare in favors delPistante Pimporto omuicomprensive di Furo 200,00,
titolo di rimbormso  delle spese di procedurz ai sensi dellart 19, comma 6, della delibera
A73/07/CONS, tenuto conto della materia del contendere e del comportamento complessivamente

tenuto dalle part;

CONSIDERATO che, alla Ince delle considerazioni sin qui svolte, si riflene necessado Proporre ung
pronuncia di accoglimento alle richieste formulate con listanza di definizione dal

UDITA TPillustrazione del Responsabile del Procedimento, svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 14/01/2014;

VISTA la deliberazione AGCOM 1. 179/03/CSP, 2ll. A “Direttiva generale in materia di qualitd e carte

dei servizi di telecomunicazioni™;
AWunanimita dei vor espressi nelle forme di legoe, per i motivi indicas:
DELIBERA

Paccoglimento delle sichieste formmlate dallistante Sig. disponendo a canico della

1chi
societd Ok Com S.p.A. dis

1) procedere alla regolare e corretta gestione amministrativo-contabile dellistanza mediante
Pannullamento di tutte le fatture emesse durante il periodo dal 24/01/2013 al 24/04/2013
per la mancata erogazione del servizio;

2) riconoscere I'indennizzo per mal funzionamento del servizio determinato nei periodi sopra
descritti per un totale di € 445,00 (quattrocentoquamntadnque/ 0l

3} riconoscere I'indennizzo per la mancata risposta al reclamo nei periodi sopra descritd per un
totale di € 38,00 (trentotto/00);

4) riconoscere un indennizzo di £ 200,00 2 titolo di rimborso spese di procedurs.

Le somme cosi determinate g titolo di indeanizzo e di mdmborso dovranno essere maggiorate della
misura cormispondente a]l’h:npo:f:to degli interessi legali calcolati a decorrere dalla datz di presentazione
dellistanza di definizione della presente controversa.

E’ fatta salva la possibilitd per Putente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcimento delPeventiale
ulteriore danno subito, come previsto dall’art. 11 coma 4 del Regolamento approvate dalla delibera
179/03/CSP.

Il presente provvedimento & notificato alle pasti e pubblicato sul sito internet istituzionale del Corecom
nonché trasmesso all’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni per gl adempimenti conseguent,
assolvendo in tal modo ad ogni obbligo di pubblicazione, ai sensi dell’art. 32, comumna 1, del D.1gs.
259/2003.

LA



Le pard somo ifepue 2 Comunicare o gquasia  Autoris

A1 senst dellart. 19, comma 3, della delibera 173/07/COMNS i provvedimente di definizione della
1 i id 11, del Dilgs. 25%/2003.

: sensi dell’articolo 135, comma i, lett. b) del Codice del Processe Amminisirativo, approvato con
. lic 2010 n. 104, i preseate atio deliberativo pud essere tmpugnato davant al Tribunale
Amministrativo del Lazio, in sede giurisdizionale eschasiva.

Al sensi degli articoli 29, 41 e 119 del medesimo Codice pradetio, il termine per ricorrere avverso il

presente provvedimento & di 60 giorni dalla notifica dello stesso,
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