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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme per fecooenza e la regolazione dei servizi di pubk
utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei serdizpubblica utilita"

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelessj in particolare l'al. 1, comma 6, lettera a), n. 1«
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 ré¢edlr‘Codice delle comunicazioni elettronich

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddii@ttiva generale in materia di qualita e ¢
dei sevizi di telecomunicazioni ai sensi dell’articolo domma 6, lettera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irdegni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolart@m materia di risoluzione delle controsie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazi

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolameniomateria di indennizzi applicabili nel
definizione delle controversie tra utenti ed opanigt

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvazione déileee Guida relative all’attribuzione de
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtntroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugr002, n. 22 “Norme e interventi in materia di inf@aone ¢
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comuizioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000)

- I""Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llkecomunicazioni, la Conferenza delle Regior
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative ce Regioni e delle
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscritta
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per Icomunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. €

- listanza n. 378 del 6 ottob201< con cui il SigJjlfloc Morandihiedeva l'intervento del Comita
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCom) per la definizione della controve
in essere con la societ@lecom ltalijli} (di seguito, per brevita, Telecpai sensi dell’art. 14 dk
Regolamato in materia di procedure di risoluzione dellentcoversie tra operatori di comunicazi
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera73/A7/CONS, Allegato /

- la nota del 6 ottobre 20Xbn cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansidell’articolo 15 del

summenzionato Regolamento, I'awio di un proceditmeimalizzato alla definizione della defer
controversia,;
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- listanza n.471 del 10 dicembre 20 con cui il Sig.JJjjlflo Morandchiedeva lintervento de
Comitato Regionale per lEomunicazioni (di seguito, per brevitd, CoReCom) Ipedefinizione dell:
controversia in essere con la sociTerrecablate reti e servijjjjr.(di seguito, per brevit
Terrecablate)ai sensi dell’art. 14 del Regolamento in materiapdbcedure di roluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti, approvato con Delibera
173/07/CONS, Allegato A;

- la nota del 10 dicembre 20t4n cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolo 1!
del summenzionatRegolamento, I'avvio di un procedimento finalizzalla definizione della deferi
controversia,

- la nota deR0 marzo 2015 con cui questo Ufficio ha dispostddaione dei due procedimenti
cui sopra edha invitato le parti stesse a presentarsi all'uzheper la discussione della controve
in data 8 aprile 2015;

UDITI listante e Telecom ltaliaella suindicata udien, stante I'assenza di Terrecacak;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di umnza, con il quale ci si riservava di svolgere
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

Il Sig. Morandi, titolare di un contratto di fonfessa che prevedeva la fornitura del servizio ved
ADSL sulla linea n|j  llllabn operatore Terrecablate, ha sottoscritto nesendi gennaio 201
un contratto con il gestore Telecom Italia chevedeva la fornitura dei medesimi servizi e la gduitita
geografica della linea. In data 21 febbraio 2014inaa oggetto dell’istanza migrava presso il nu
operatore; quest’ultimo, tuttavia, applicava unmltbgia contrattuale (“Voce senza limitidifferente
rispetto a quella richiesta (“Tutto”), che prevedawmnicamente la fornitura del servizio voce, meiit
servizio ADSL continuava ad essere prestato dalgoiente gestore Terre Cabl

In data 2 settembre 2014, parte istante espenatiko obbligatorio di conciliazione nei confronti de
societa Telecom ltalia presso la Commissione dicitia@ione Telecom Italie— Associazioni dei
Consumatori, tentativo che si concludeva con verbtiestante il fallimento dello stes

In data 26 nowmbre 2014, parte istante esperiva tentativo obtaigadi conciliazione nei confron
della societa Terrecablate presso il CoReCom Teasctentativo che si concludeva con vert
attestante il fallimento dello stesso, stante lacata adesione del gore.

Con listanza di definizione della controversiaSilg. Morandi ha chiesto nei confronti dell’operat
Telecom ltalia:

1) l'attivazione dei servizi acquistati -line alle condizioni pattuite;
2) L'indennizzo per i disagi subi

3) L’ “estinzione per lo scogrto presente perché si riferisce a servizi da mierichiesti”
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Parte istante, nei confronti del gestore Terret¢aple chiesto la migrazione dellADSL alla Compiag
Telecom ltalia.

In data 22 ottobre 2014 il Sig. Morandi ha prodeit@ nuova-mail inviata dal gestore Telecom Ita

In data 5 novembre 2014, la societa Telecom Itadiatto pervenire una propria memoria difensiva
la quale ha precisato come con la richiesta di azigne era stata fornito dall’'utente unicamen
codice relatio al servizio fonia e non quello relativo allADSton la conseguenza che quest'ulti
servizio ha continuato ad essere prestato dal geate gestore Terre Cabl

In data 15 novembre 2014 il Sig. Morandi ha fagovpnire note di replica, con quali ha precisato di
non aver mai ricevuto, prima del deposito delle meendel 5 novembre, indicazioni circa la manc
fornitura del codice di migrazione relativo al seiw ADSL,; peraltro, nella bolletta inviata dal gerse
Terre Cablate, € sempreatt indicato un unico codice di migrazione. Inqltle missive inviate
precedentemente dal gestore Telecom Italia norblsare state conferenti rispetto ai reclami prese

da parte istante.

In data 28 maggio 2015 il Sig. Morandi ha inviattetore documentazione da allegare al fascic
Tale produzione deve considerarsi tardiva e, c@ies irricevibile

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

In via preliminare, circa la domanda formulata 4gbke circa le richieste presentate nei confronl
gestore Terrecablate, si ricorda che, ai sensiadelll9, comma 4, del Regolamento allegato
Delibera n. 173/07/CONS, I'oggetto della pronunéidimitato alla possibilita di effettue storni o
rimborsi di somme risultate non dovute o di ricatere indennizzinei casi previsti dal contratto, da
carte dei servizi, nonché nei casi individuati elalisposizioni normative o da delibere dell’ AutariNe
consegue che la richiesth attivare i servizi pattuiti con il gestore Tebae Italia, o di asciare che
avvenga la migrazione del servizio ADSL verso Tefedtalia,non possono trovare accoglimento
questa sede, perché non rientranti nell’oggettdadptonuncia cosi come disciplinato dal sc
menzionato art. 19, comma 4.

Nel merito, I'istanza formulata dal Sig. Morandi puo trovare parzeite accoglimento, nei termini ¢
si vanno ad esporre.

Circa la mancata attivazione del servizio ADSL #lazione alla linea njjjjjj 2 da parte
dell'operatore Telecom ltaljssara necessario verifre se, rispetto alla data in cui é stato sottdsciti
relativo contratto da parte dell'istante, vi siatstun ritardo da parte dell’operatore Telecomid!
rispetto ai termini contrattualmente previsti percompimento delle predette procedure € caso
positivo, se il predetto ritardo sia attribuibilé gestore e se quest’ultimo abbia correttament:
idoneamente informato l'istante delle difficoltaaontrate nella procedura di migrazic

Al riguardo, si rileva come l'art. 4 delle CondinioGenerali di Contratto Telecom Italia individui
dieci giorni il termine entro il quale attivaresirvizio telefonico pattuit

Parte istante produce il contratto inoltrato vidoved’operatore Telecom ltalia in data 30 genndla4,
dal quale si evine chiaramente la richiesta di migrazione delladitelefonica e dell’attivazione d
servizio voce ed ADSL, con il piano tariffario “Tat. Il Sig. Morandi, al contrario, si € visto atre il
piano “Voce senza limiti”, non richiesto e non hsufnuitc del servizio ADSL con il gestore presce

Per la mancata attivazione del servizio ADSL, 8eme sussistere una responsabilitd contrattus

capo all’'operatore Telecom ltalia ai sensi del’d@18 codice civile. Infatti, come piu volte siisdueul
punto dalla giurisprudenza della Corte di Cassazif@fr. da ultimo, cass. civ. sent. n. 936/10
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societa Telecom Italia aveva I'onere di dimostraehe il ritardo fosse dipeso da causa ad esse
imputabile, nonché di dimostrare di avere tempemente informato I'utente delle eventuali diffico
tecniche e/o amministrative incontrate nell’adengiho delle obbligazioni. Nel merito, si osserva,t
in base alla direttiva generale in materia di daadi carte dei servizi di telecomunicazioni, bera
Agcom n. 179/03/CSP, e secondo il consolidato taimento dell’Autoritd per le garanzie ne
comunicazioni, gli operatori sono tenuti a fornireservizi richiesti nel rispetto di quan
contrattualmente previsto, anche sotto il profdmporale.n questi casi, peraltro, il gestore deve ar
fornire la prova di aver adeguatamente informattehte delle difficolta incontrate nell’ladempime
dell'obbligazione e non e da ritenersi sufficieatemero richiamo “formale” ai motivi tecnici, doveém
I'utente essere messo in grado di comprendere qaaontmuto. Nel caso che oggi ci occupa, la so
Telecom Italia non ha dato prova di aver tempestamte informato I'utente delle difficolta rinvent
nell'iter per ottenere la portabilitd delle linendividuate nel contratto. Ne consegue il dirittd 8ey.
Morandi ad ottenere un indennizzo per il ritarddureto nell’attivazione del servizio ADS

Con riferimento al periodo indennizzabile, si migedi individuare ildies a qucnel giorno 11 febbraio
2014 (ossia il primo giorno di ritardo nell’attivane del servizio ADSL rispetto ai dieci giorni iodlti
dall'art. 4 delle Condizioni Generali del Contrattel gestore Telecom Italia) edies ad quenmel 10
dicembre 2014, data in cui il Sig. Modi ha presentato I'istanza di definizione nei confr del
gestore Terrecablate, dalla quale si evince il pasre del disservizio. | complessivi giorni di mita
sono, pertanto, 303.

Per il calcolo dell'indennizzo dovuto, si applicart. 3, commi . e 3, dell'Allegato A della Deliber
Agcom n. 73/11/CONS, il quali prevedono ¢‘nel caso di ritardo nell’attivazione del servizigspetto
al termine massimo previsto dal contratto, ovveratdrdo nel trasloco dell’'utenza, gli operatoroso
tenuti acorrispondere un indennizzo per ciascun servizino aocessorio pari ad euro 7,50 per ol
giorno di ritardo” e che“se il ritardo riguarda procedure per il cambio diperatore gli importi di cu
al comma 1 sono ridotti ad un quint; pertanto, la misuraefl'indennizzo spettante e pari all'impol
di euro 757,50 (euro 2,50 x 303 giorni di ritar

Si evince dalla documentazione agli atti che itgesTelecom Italia non abbia mai addebitato qoest
I'attivazione del servizio ADSL, con la conseguenghe non sara necessario procedere
annullamenti o storni delle fatture al rigual

Deve evidenziarsi, inoltre, come il Sig. Morandbabsubito I'attivazione di un profilo tariffarioed
tutto differente rispetto a quello originariamemescelto e he il gestore Telecom ltalia non ab
negato tale circostanza.

In via generale, si evidenzia che, ai sensi dell/arcomma 5, della Delibera Agc n. 179/03/CSP, gl
operatori devono tenere indenni gli utenti dallensgguenze economiche e pregiudizievoli c
attivazioni di servizi non richiesti. Pertanto,daso di contestazione, ove I'operatore non siaadadi
dimostrare, nelle dovute formea ricezione di una richiesta dellutente ovvel® eventual
problematiche tecniche ron imputabili alloperatore stes— che hanno determinato l'attivazio
contestata, I'utente ha diritto allo storno ded#tdre emesse nonché ad un indennizzcogni giorno di
disservizio, da calcolare dal giorno dell'attivamonon richiesta sino al ripristino della preced
configurazione.

Sussiste, pertanto, una responsabilitd in meritboderatore Telecom Italia nei confronti della f&
istante, con caeguente diritto di quest’'ultimo a vedersi liqguelan indennizz

Per quanto concerne il periodo di riferimento peraicolo dell'indennizzo, idies a qu dovra essere
individuato nel 21 febbraio 2014, data riconosciségza contestazioni quale ddi attivazione del
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profilo tariffario non richiesto, mentre dies ad quensara il 10 dicembre 2014, data in cui il £
Morandi ha presentato l'istanza di definizione nenfronti del gestore Terrecablate, dalla qual
evince il permanere della taaffione differente rispetto al pattuito. | complesgiorni di ritardo sono
pertanto, 293.

Per il calcolo dell'indennizzo dovuto, si applicart. 8, commi 1 e 2, dell’Allegato A della Delilz
Agcom n. 73/11/CONS, il quale prevede ¢‘nelle ipotesi diattivazione di servizi non richiesti, fat
salvo il diritto degli utenti ad ottenere lo storwal ricalcolo degli addebiti fatturati, gli opetari sono
tenuti a corrispondere un indennizzo pari ad eur®05per ogni giorno di attivazione. Nel caso
servizi accessori o di profili tariffari non richsti I'indennizzo e applicato nella misura di eur®Q per
ogni giorno di attivazione” pertanto, la misura dell'indennizzo spettanteag@ @ll'importo di eurc
293,00 (euro 1,00 x 293 giorni di attivaze del servizio non richiesto).

L’'operatore Telecom Italia, inoltre, sara tenutpracedere con il ricalcolo dei conti telefonici essk
nel periodo 21 febbraio 2014 30 dicembre 2014, applicando il piano tariffarichiesto dal Sig
Morandi e procedato con I'annullamento (o il rimborso, nel caso ui parte istante abbia gia vers:
guanto richiesto nei conti telefonici) di quantalelitato in ecceden:

La domanda formulata nei confronti del gestore 8aablate, al contrario, dovra essere rita, per le
motivazioni gia riportate.

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidartavore dell’istante la somma forfettaria di eB600
a titolo di spese di procedura ai sensi dell’af. del Regolamento, da porre a carico del ge:
Telecom ltalia.

CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI la relazione istruttoria redatta dallAvv. BenedetCappelli in attuazione del contra
sottoscritto in data 16 ottobre 2014 e lo schemdedisione predisposto dal Dirigente, Dott. Luci
Moretti, ex art. 19, comma 1, del Regolame

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretti, svoka proposta del Presidente ni
seduta del 14 settembre 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

1) il rigetto dell'istanza presentata dal SJJh Morandi in data 10 dicembre 2C nei confronti di
Terrecablate Reti e Servijjji}..;;

ll) in parziale accoglimento dell'istanza presental Sig. |JfpMorandi in data 6 ottob 2014 nei
confronti di Telecom Italifjjjche tale operatore provve

1) a corrisponderemediante assegno o bonifibancario intestato all’istar:

a) l'importo di euro 757,50 a titolo di indennizzo peritardo nell’attivazione del servizi
ADSL;

b) limporto di euro293,00a titolo di indennizzo per l'attivazione di un pitoftariffario
non richiesto;
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c) la somma di euro §00 a titolo di spese di procedura ex art. 19 [Redbn.
173/07/CONS;

2) aregolarizzaréa posizione contabi-amministrativa dell'istante mediante il ricalcoleiaonti
telefonici emessi nel periodo 21 febbraio 2C— 10 dicembre 2014, applicando il po
tariffario richiesto dal Sig. Morandi e procederwm I'annullamento (o il rimborso, nel casc
cui parte istante abbia gia versato quanto richiesi conti telefonici) di quanto addebitatc
eccedenza.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizoorehborso di cui ai precedenti pul) lettere a) e b)
e 2)dovranno essere maggiorate della misura corrispaadd!'importo degli interessi legali calcolat
decorrere dalla data di presentaziond’istanza di risoluzione della controver:

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime
dell’'eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L’'operatore e tenuto, taksi, a comunicare a questo Ufficio I'avvenuto ragemento alla presen
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesinr

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché tasmessa all’Autorita per le garanzie nelle comagiani per gli adempimenti consegue

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo amnmmatisb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impnato davanti al Tribunale Amministrati
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esigia

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimet
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir
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