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I COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48lp¥me per la concorrenza e la regolazione dei el
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 t&tkwisivd, in particolare l'art. 1, comma 6, lettera
a), n. 14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 20&rge il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. I9@rrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del ComoitdRegionale per le Comunicazioni’, in
particolare l'art. 30, e il “Regolamento Interno aliganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioaale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTO I'* Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzdelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e delievince autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle Assemblee legislative delle Ragodelle Province autonorhesottoscritto in data
28 novembre 2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e l'esercizio delielega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta tré\uitorita per le garanzie nelle comunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Tostan data 16 gennaio 2018e in particolare
l'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSFApprovazione della direttiva generale in materia di
qualita e carte dei servizi di telecomunicazionsansi dell’articolo 1, comma 6, lettera b), numé&ro
della legge 31 luglio 1997, n. 248 successive modifiche e integrazioni;

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

VISTA Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed intagoni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazionesewizi di accesso” e successive modifiche ed
integrazione;

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIR “Integrazioni e modiife relative alle procedure di cui alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del ruorsu rete fissa”;
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VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. Regolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CONSAfprovazione delle Linee Guida relative
all'attribuzione delle deleghe ai CoReCom in matati risoluzione delle controversie tra utenti ed
operatori di comunicazioni elettroniche

VISTA listanza GU14 n. 143 del giorno 20 aprile 2016 cai il Sig. XXX chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguter brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Telecomal®lp.A. (di seguito, per brevita, Telecom ItaBa)
Fastweb S.p.A. (di seguito, per brevita, Fastwelseasi dell’'art. 14 del Regolamento in materia di
procedure di risoluzione delle controversie trarafm@i di comunicazioni elettroniche ed utenti,
approvato con Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Altega (di seguito il “Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

L'istante, titolare di un contratto residenzialel’'stenza n. 055 204xxxx, lamenta la mancata
gestione del diritto di ripensamento, il ritardd rientro dei servizi in Telecom ltalia, la disconta
erogazione del servizio voce, nonché la mancatattwa del servizio ADSL.

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

- nel luglio 2015 veniva contattato dall’operatéiastweb che gli proponeva un’offerta inerente la
portabilita da Telecom lItalia dell’'utenza a luidstata, attiva con quest’ultimo operatore da novemb
2014; non aderiva subito alla proposta commerciptecisando che la propria accettazione era
subordinata al ricevimento del contratto da pairteagdtweb;

- dopo alcuni giorni, prima ancora di aver ricevilttontratto, gli perveniva un SMS di benvenuto da
parte delloperatore Fastweb; immediatamente ctaMatdetto operatore e, su consiglio dell’'addetto
al call center, inviava una lettera di ripensamento al fineldcbare tutto &ntro 14 giorni consentiti
dalla leggé;

- alla fine del mese di luglio 2015, Telecom Itadiessava il servizio; dal 1° agosto 2015 non aveva
piu il servizio ADSL;

- inviava, tramite raccomandata A/R, a Telecomidtaha richiesta datata 4 agosto 2015 di ripristino
dei servizi sulla propria utenza;

- contattava ripetutamente il servizio clienti del&@com Italia al fine di ottenere il ripristino dei
servizi; un operatore del Servizio clienti di Tedecltalia lo informava che il 22 agosto 2015 esdast
inoltrata una richiesta di rientro e che, di lichpi giorni, sarebbe rientrato in Telecom ltalia;

- in agosto 2015 riceveva la fattura di chiusuracdatratto di Telecom ltalia;
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- in data 10 ottobre 2015 contattava ciéll center dell'operatore Telecom Italia e riceveva
l'informazione che il 15 ottobre 2015 sarebbe stattiivato il servizio con Telecom ltalia;

- in data 30 ottobre 2015 inviava, a mezzo faxiaglamo a Telecom lItalia con il quale contestava la
fattura del 6 ottobre 2015 riferita al conto diteetbre e riepilogava la situazione chiedendo nitri

in Telecom lItalia, non ancora avvenuto; nella medasnissiva evidenziava di aver contattato, in
pari data, il servizio clienti dell’'operatore Fastw che gli aveva confermato, in data 30 ottobt520
che era stato chiuso il contratto con Fastweb &niadel rientro in Telecom ltalia, gli veniva foito

il codice di migrazione;

- il servizio voce funzionava, tuttavia, solo attira solo in entrata, ma non riusciva a ripristend
servizio ADSL.

In data 5 aprile 2016 la parte istante esperivacaefronti degli operatori Telecom ltalia e Fastweb
tentativo obbligatorio di conciliazione presso ®ReCom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) la“riattivazione immediata del servizio”;
i) lindennizzo per‘sospensione/interruzione dei servizi”;
iii) gli “indennizzi per mancata risposta ai reclami”;
iv) “indennizzi vari come da Delibera 73/11/CONS”;
V) il “rimborso costi sostenufi

vi)il “rimborso spese di proceduta

In data20 maggio 2016l'istante ha fatto pervenire, per il tramite dafisociazione XXX, ai sensi e
nei termini di cui allart. 16 comma 2 del Regolart®e una memoria, con documentazione in
allegato, con la quale ribadiva la propria posieigorecisando, tra I'altro, che, alla data di réalez
della memoria integrativa,nbnostante I'ennesima richiesta di rientro in Teler con stipula di
relativo contratto, il servizio continua ad essdswlato”. L'utente ha, inoltre, precisato che la
vicenda principalmente verte“sullillegittima migrazione e mancato rientro, dal
sospensione/interruzione dei servizi ed infineasullancata risposta ai reclami’Al riguardo, ha
lamentato che la responsabilita dei disservizitsul@ve essere attribuitalla scorretta gestione
della pratica da parte dei gestori rei di non avaai dialogato con l'istante e di aver posto in e@sse
delle operazioni non lineari nonché aver arrecattiiti disservizi di cui sopra”

Ha, inoltre, ribadito le proprie richieste:

- indennizzo di euro 300,00 per lmancata risposta ai reclami, presentati sin dallaglio 2015 e
successiVi precisando che le risposte ricevute sono stdteorviant’, “senza minimamente
occuparsi del reale problema segnalato e sopraittdicendo a scarica barile sulle responsabilita,
tanto che a tutt'oggi il servizio € assente nonottai reclami, il tentativo obbligatorio di
conciliazione e le ennesime richieste di rientra pea migrazione illegittima. Nei casi di rigetto
come quello in esame, la risposta al reclamo dessere adeguatamente motivata (...) e in forma
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scritta, per I'evidente fine di dare all’utente famante un riscontro chiaro ed esaustivo, univoco e
agevolmente dimostrabile”

- indennizzo per la sospensione/interruzione/mancata riattivazione igeyrvvoce (...) che ha
funzionato solo a tratti per il periodo 30.07.203520.04.2016 (data di inoltro dell'istanza di
definizione); “in merito si chiede un indennizzo in solido di €00,007;

- indennizzo per la sospensione/interruzione/mancata riattivazione igeyvADSL per il periodo
30.07.2015-20.04.2016. In merito a quanto soprehgede un solido € 1.500,00”

- Storno fatture e, in particolare, lo storno déliiura di Telecom per il periodo settembre 20&bed

n. RLO4179604 di euro 189,70 contenente voci diccosn giustificati (recesso anticipato, ecc.) e
non dovuti”; di tale fattura ha provvedutal ‘pagamento del solo dovuto ovvero di € 53,92

- “riconoscere in favore dell’istante i costi sostenuer la controversia che si quantificano in €
200,00.

2. La posizione dell’'operatore Fastweb.

La societa Fastweb, in data 20 maggio 2016, ha fegttvenire, ai sensi e nei termini di cui all’dr®,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva,domumentazione in allegato, nella quale ha
preliminarmenté‘eccepito I'inammissibilita dell’istanza (...) nellparte in cui i fatti e le richieste
sono divergenti rispetto a quelli oggetto della ggdura di conciliazione. In particolare, dovranno
essere dichiarate inammissibili le doglianze relatial mancato funzionamento della dellADSL
nonché al funzionamento ‘a tratti’ del servizio go®er le medesime ragioni, si insiste nel rigetto
delle domande tese ad ottenere:

— Indennizzo per ritardata attivazione del servizio;
— Indennizzo per sospensione interruzione del sexvizi
— Indennizzo per mancata risposta ai reclami;
— Indennizzi vari come da Delibera n. 73/11/CONS
— Rimborso costi sostenuti
in quanto non oggetto dell'istanza di conciliazibne

L'operatore ha eccepitoaltresi, 'estrema genericita ed indeterminatezedledpredette domante
ed evidenziato I'inammissibilita della richiesta di riattivazionénmediata del servizio in quanto
formulata in violazione dell’art. 9del Regolamento.

Nel merito, 'operatore Fastweb ha evidenziato ¢uaegue:

“1. 1l sig. XXX, in data 21.07.2015, ha sottos@itProposta di Abbonamento Fastweb Offerta
Sky&Fastweb (doc. 2);

2. Le asserzioni dell'istante “A seguito di una posta effettuata da FASTWEB che non ho mai
accettato”, “ .. a luglio 2015 riceveva contrattad-astweb x il passaggio della linea ma prima di
accettare richiedeva I'invio del contratto” risulteo, dunque, palesemente infondate dal momento che
egli ha accettato la proposta sottoscrivendola edidgando tutti i propri dati anagrafici, fiscali e
bancari (cfr. doc. 2);

3. Fastweb ha correttamente dato esecuzione atatbotattivando i servizi il 04.08.2015 data in cui
Telecom ltalia ha espletato I'ordine di NP del @85204xxxXx;

4. Difatti, come si puo evincere dall'esame de#ltiufra n. S003498857 emessa il 01.09.2015 (doc.
3), i servizi sono stati regolarmente erogati indee dell’istante;
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5. Da rilevare, inoltre, che il sig. XXX, diversame da quanto sostenuto, non ha esercitato iltdirit
di ripensamento nei termini di legge;

6. Ad ogni modo, Fastweb, in data 21.08.2015 hainw Telecom ltalia I'ordine di cessazione con
rientro del dn. 055204xxxx annullato da quest’uttigestore il 13.10.2015 con causale: “RIFIUTO
DEL RIENTRO DA PARTE DEL CLIENTE”;

7. i1 09.02.2016, la scrivente ha inviato, per lacenda volta, ordine di cessazione con rientro
anch’esso annullato da Telecom Italia con la madastausale;

8. Le predette circostanze sono comprovate daliersecate del software Eureka (docc. 4 - 10);

9. Quanto ai presunti disservizi, € appena il cds®ottolineare, innanzitutto, che il dettaglio del
traffico telefonico presente nelle fatture dimostiee, a differenza di quanto sostenuto in istafea,
scrivente li ha correttamente erogati e il sig. XKKa utilizzati (docc. 11- 15);

10. Inoltre, non risultano pervenute a Fastweb séagioni di disservizio;

11. Al riguardo, unanime orientamento dell’Autoritd materia, ha ritenuto che “Non e possibile
affermare la sussistenza della responsabilita dplratore per malfunzionamento della linea
qualora l'utente non provi di aver inoltrato, primai rivolgersi all’Autorita, un reclamo
all’operatore. Infatti, in assenza di un reclambgestore non puo avere contezza del guasto e non
puo, quindi, provvedere alla sua risoluzione”;

12. Da ultimo, per completezza, si evidenzia clsggil XXX ha provveduto al pagamento delle sole
prime tre fatture emesse rispettivamente il 01/0952 01/10/2015 e 01/11/2015".

Infine l'operatore ha dedotto cheatteso l'esatto adempimento delle obbligazioni date di
Fastweb S.p.A., si confida nell'integrale rigettellilstanza (...) ovvero, in subordine, limitare
I'eventuale indennizzo al periodo che va dal 02085 (data espletamento NP) al 21.08.2015 data
in cui Fastweb ha inviato a Telecom Italia I'ordide cessazione con rientro bocciato per rifiuto del
cliente”.

3. La posizione dell’'operatore Telecom ltalia.

La societa Telecom lItalia, in data 20 maggio 2016 fatto pervenire, ai sensi e nei termini di cui
all'art. 16, comma 2 del Regolamento, una memafendiva, con documentazione in allegato, nella
guale ha respintantegralmente le deduzioni svolte sul proprio conta parte dell’istante, rilevando
che il proprio operato nella vicenda oggetto deégente procedimento di definizione & sempre stato
in linea con la regolamentazione in materia, pettanon puo essere ritenuta responsabile di quanto
accaduto”. L'operatore, nel merito, ha dedottche dal sistema elettronico Pitagora condiviso da
tutti gli operatori ed in uso al settore Wholesaleno emersi i seguenti passaggi sull’utenza di
controparte:

- “28/07/2015 data espletamento OL di AttivazioneLU+ NP con OLO FASTWEB come da
richiesta in CRM 3.0 in stato CHIUSO con DRO 282025 DAC 04/08/2015 DES 04/08/2015 ed
inviata notifica ad OLO il 04/08/2015”;

- nel “sistema elettronico sono presenti schede di R@nir stato SCARTATO con Descrizione
Causale: RIFIUTO DEL RIENTRO DA PARTE DEL CLIENTERO 22/08/2015 DAC 04/09/2015
ed inviata notifica del KO ad OLO il 13/10/2015";

- “DRO 10/02/2016 DAC 23/02/2016 ed inviata notifitel KO ad OLO il 11/02/20167;

- “il numero 055 2047608 risulta cessato per paggagad OLO il 4 agosto 2015. Sempre dal
sistema elettronico condiviso risultano richiesteirdormazioni sullo stato della linea in data 30
agosto, 7 e 15 settembre e 15 ottobre 2015, seamguse per rinuncia cliente”.
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L'operatore Telecom ltalia ha, inoltre, evidenziatbe dall*archivio call center”, emergono i
seguentcontatti con I'utentedi cui alle“note del 13 ottobre 2015 e dell’11 febbraio 2016”

- “13/10/2015/(...) / comdata/asti

contattato clt. [cliente] alle ore 11:51 al rec:33B84777 parlato con il tit. comunica di non essere
interessato, in quanto non desidera piu il rientndr'l della linea 055204xxxx , si procede al riéitit

- “11/02/2016 /(...) / comdata/asti

contattato clt. [cliente] alle ore h: 14:00 rec.388263793 parlato con il titolare sig: XXX dichiara
di non essere interessato al rientro in Tl dellaela 055204xxxx ,afferma che rimane con l'altro
gestore e che ha gia inviato a/r disdetta a rierdr®.l., si procede al rifiuto”.

Infine la societa Telecom Italia ha dedotto ché®‘aprile 2016 & stato registrato il VO per ilemtro
a nome XXX (...) ed ad oggi il processo di rientgestito dal PDC che il maggio 2016 ha riavviato
la procedurd.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutipte richieste formulate dall'istante possonceess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In via preliminare si osserva che:

- deve essere respinta I'eccezione di Fastweb ‘eoligchiarare Finammissibilita dell'istanza (...)
nella parte in cui i fatti e le richieste sono digenti rispetto a quelli oggetto della procedura di
conciliazione” In ordine alle domande formulate dall’'utente édes di conciliazione, non si puo che
osservare come tali richieste facciano riferimam@amente ai disservizi connessi alla migrazione a
Fastweb e al tentativo di ripristino dei servizincdéoperatore Telecom lItalia, nonché alla
“sospensione non dovuta”, come lamentato in faseikativa. Al riguardo giova richiamare che
I'Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni hidbadito come la propria competenza alla
liquidazione degli indennizzi dovuti debba essertesa a prescindere dalla specifica formulazione
della domanda posta dall’'utente, avuto riguarde lathee Guida approvate con la Delibera Agcom n.
276/13/CONS, secondo ctji]l contenuto delle singole richieste di partenvece, puo essere
interpretato in maniera piu sfumata [...] in un’oticdi tutela dei contraenti deboli e nel rispetto
delle finalitd delle procedure di risoluzione stradiziale delle controversie, le istanze inesatigni
qualvolta possibile, devono essere interpretateséa il loro significato piu logico e piu pertinent
rispetto alla questione da esaminarea medesima Autorita ha ribadito che, in casneoquello che
0ggi ci occupa, risultagossibile ritenere che la domanda posta in sedeodciliazione sia stata di
seguito meglio articolata e specificata dall’'utehfex multisDelibera Agcom n. 3/18/CIR).

Per quanto sopra esposto, le domasuie i), ii), iv) e v)dovranno essere interpretate alla luce delle
contestazioni dell'istante che vertono sostanziabmesulla non corretta gestione del diritto di

ripensamento e sui disservizi subiti nell’arco pletiodo interessato dalla controversia, per unovers
legati al ritardo nel rientro a Telecom ltalia ey paltro, legati ai lamentati malfunzionamenti.
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Nel merito:

Sul diritto di ripensamento.

L'istante ha dedotto di aver esercitato, nei temqavisti dalla normativa di settore, il diritto di
ripensamento nella procedura di migrazione da Fdstav Telecom lItalia, chiedendo 'immediato
ripristino del servizio con il precedente gest@el punto Fastweb ha dedotto di alesrrettamente
dato esecuzione al contratto attivando i servif}4108.2015 data in cui Telecom lItalia ha espletato
I'ordine di NP del dn. 055204xxxx".

La doglianza dell'istante non é fondata e, sul punbn € meritevole di accoglimento la sua riclaiest
d’'indennizzosub iv) per le ragioni di seguito esposte.

Con riferimento alle contestazioni di parte istacitea la migrazione da Telecom lItalia a Fastweb,
espletatasi nonostante I'asserito esercizio deéhsamento a norma di legg@ccorre premettere, ai
fini di una migliore comprensione della fattispeadggetto di contestazione, una sintetica
descrizione del complesso quadro normativo in nmatedi migrazione della telefonia fissa,
evidenziandone gli aspetti di maggior rilievo aiifche qui interessano.

In particolare, la legge 2 aprile 2007, n. 40 reéedoonversione in legge, con modificazioni, del
decreto-legge 31 gennaio 2007, n. 7 recante misuwgenti per la tutela dei consumatori, lo
sviluppo di attivita economiche e la nascita di meamprese”,ha riconosciuto all’utente finale
la facolta di trasferire il contratto di fornitudel servizio in capo ad un altro operatore. A tal
riguardo, si segnala il disposto dell’articolo hnema 3, della predettiegge, secondo cui:
“contratti per adesione stipulati con operatori thlefonia e di reti televisive e di comunicazione
elettronica, indipendentemente dalla tecnologializeata, devono prevedere la facolta del
contraente di recedere dal contratto o di trasferite utenze presso altro operatore senza
vincoli temporali o ritardi non giustificati e seazspese non giustificate da costi dell’operatore
e non possono imporre un obbligo di preavviso siguera trenta giorni”. A valle di tale
normativa, I’Agcom ha adottato la delibera n. 274DONS recantéModifiche ed integrazioni
alla delibera 4/06/CONS:modalita di attivazionegnaizione e cessazione nei servizi di accesso”,
Delibera Agcom n. 41/09/CIR recarttimtegrazioni e modifiche relative alle procedude cui alla
delibera 274/07/CONS ed alla portabilita del numstorete fissa’e la Delibera Agcom 52/09/CIR
recante’Integrazioni e modifiche relative alle procedureatli alla Delibera Agcom n. 274/07/CONS
ai fini della implementazione del codice segreto”.

Alla luce di tale quadro normativo & possibile solaézzare la complessa procedura di migrazione
in tre fasi. Nella fase 1, in particolare, I'utertderisce ad un’offerta commerciale di un operatore
commerciale diverso (c.d. operatoeeipient)da quello presso il quale € I'utenza da migrard. (c.
operatore donating. Nella fase 2, l'operatorerecipient trasmette la richiesta di passaggio
all'operatore donating e quest’ultimo procede alle verifiche formali e riehe previste dalla
normativa di settore, fornendo I'esito delle steE€&K o “KO”) entro 5 giorni lavorativi, trascorsi
inutiimente i quali si applica il silenzio assend¢ella fase 3, I'operatoreecipient, ricevuto il
riscontro positivo o comunque in applicazione dieinzio assenso, processa la migrazione entro la
DAC (Data di Attesa Consegna) precedentemente cdataocon il cliente.

Gli operatorirecipiente donatingpossono interrompere la migrazione o richiedeneni@dulazione
della data attesa di consegna solo in casi ecaazi®mon dipendenti dalla propria volonta, secondo
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guanto previsto all’articolo 17, comma 12, dellade®ma Delibera Agcom n. 274/07/CONS. In
alternativa alla procedura sopra descritta, neb @agui I'utente desideri migrare in Telecom lkali
puo rivolgersi direttamente dbnating chiedendogli la cessazione dell’'utenza con reemmtTelecom
Italia.

Nella fattispecie che ci occupa, risulta percoeda seconda opzione, atteso che e stata avviata da
Fastweb la procedura di cessazione con rientr@ia 81 agosto 2015 e, successivamente, la stessa
procedura e stata avviata in data 9 febbraio 281 @iguardo giova innanzitutto evidenziare che,
dall'istruttoria espletata, non risulta provato oo asserito dall'istante in merito all’avvenuto
“ripensamento nei termini di leggdnfatti, nella documentazione versata in atti’ddante, risulta
allegata la cartolina di raccomandata A/R a Fastwebnon la copia della lettera inviata e ricevuta
da Fastweb in data 7 agosto 2015. L'operatore fedstvella propria memoria ha dedotto clael
ogni modo, in data 21.08.2015 ha inviato a Telettima I'ordine di cessazione con rientro del dn.
055204xxxx annullato da quest’ultimo gestore i1032015 con causale: “RIFIUTO DEL RIENTRO
DA PARTE DEL CLIENTE".

Da parte sua, Telecom ltalia ha dedotto, nella nopota difensiva, di aver agitan“linea con la
regolamentazione in materia’”dando seguito alla richiesta dattivazione ULL + NP con OLO
FASTWEB” espletata in data 4 agosto 20(4ES 04/08/2015 ed inviata notifica ad OLO |l
04/08/2015).

Nel caso di specie, risulta che l'operatore Telectimlia, quale operatoredonating abbia
correttamente dato seguito alla richiesta di attos@e ricevuta dall’operatoreecipient Fastweb, il
guale ha attivato il contratto sottoscritto dalnte in data 21 luglio 2015, contratto allegat@iin
dall'operatore e non contestato dall’istante. Hifreai, da evidenziare che Telecom lItalia non ha
ricevuto alcuna comunicazione del ripensamentdistalhte nei termini di legge e, pertanto, ha dato
seguito correttamente alla richiesta di attivazinooevuta da Fastweb.

Pertanto alcuna censura puo essere mossa aglitapéralecom Italia e Fastweb, non risultando
fondata la doglianza dell'utente sull’errata gastiodel ripensamento da parte dei due operatori
coinvolti.

Sul malfunzionamento parziale del servizio voce

L’istante ha lamentato la discontinua fruizione dervizio voce sull’'utenzale qua, laddove
I'operatore Fastweb ha dedotto di aver erogatcettamente il servizio, come prova il dettaglio del
traffico, evidenziando chenon risultano pervenute a Fastweb segnalazioniseatvizid.

Con riferimento a detta doglianza, giova,primis, premettere che la medesima deve essere rivolta
all'operatore Fastweb, in quanto, a partire dapgdsto 2015 e, per tutto il periodo interessatoadall
controversia, I'utenza oggetto del presente prouoedtorisulta attestata sulla rete Fastweb.

La richiesta dell'istantesub ii), volta ad ottenere I'indennizzo per il malfunziarento del servizio
voce non & meritevole di accoglimento, per le naigith seguito esposte.

Sul punto occorre rilevare che il malfunzionamepaoziale del servizio fonia non é stato circosaritt
dall'istante in relazione all'intervallo temporaderiferimento.
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Deve evidenziarsi, inoltre, che listante ha lamaémtche il servizio voce funzionava sola tratti e
solo in entratd, quando dalla fatturazione di Fastweb si evirl¢eaffico in uscita sull’'utenza gia dal

5 agosto 2015. Tale fatturazione, contenente thgkd del traffico voce, non risulta contestatan co
reclamo dall'istante, né risultano, agli atti, nade replica da parte dell'utente nelle quali sia
disconosciuto il traffico in uscita. Non si rinven, inoltre, segnalazioni all’'operatore Fastweb da
parte dell'istante sulla discontinua erogazione silizio. A tal proposito, la Delibera Agcom n.
69/11/CIR, nonché unanime orientamento dell’ Auéoiit materia, ha ritenuto ché&lén é possibile
affermare la sussistenza della responsabilita dplratore per malfunzionamento della linea
qualora l'utente non provi di aver inoltrato, primali rivolgersi all’Autorita, un reclamo
all'operatore. Infatti, in assenza di un reclambgestore non puo avere contezza del guasto e non
puo, quindi, provvedere alla sua risoluziéngi vedano le delibere Agcom n. 100/12/CIR e n.
113/12/CIR).

Sulla mancata erogazione del servizio ADSL.

La richiestasub i) nei confronti di Fastweb & meritevole di parzialcoglimento nei termini di
seguito esposti.

Sul punto si richiaman primis, che in base ai principi generali sull’onere dg@ltava in materia di
adempimento di obbligazioni, si richiama il princippiu volte affermato nella consolidata
giurisprudenza di legittimita (Cass. SS.UU. n. 1356l 30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2004 n.
2387, 26 gennaio 2007 n. 1743, 19 aprile 2007 51981 novembre 2008 n. 269%3luglio 2009 n.
15677 e da ultimo Cass. Il 20 gennaio 2010 n. 986&3pndo il quale il creditore che agisce per
'adempimento, per la risoluzione o per il risaremo del danno deve dare la prova della fonte
negoziale o legale del suo diritto e, se previstel, termine di scadenza, limitandosi alla mera
allegazione della circostanza dell'inadempimenttadmntroparte; sara il debitore convenuto a dover
fornire la prova del fatto estintivo del dirittopstituito dall’avvenuto adempimento. Anche nel caso
in cui sia dedotto un inesatto adempimento dellligialzione, al creditore istante sara sufficiente
allegare tale inesattezza, gravando ancora una solt debitore I'onere di dimostrare I'avvenuto
esatto adempimento o che I'inadempimento e dipasmadsa a lui non imputabile ex art. 1218 codice
civile, ovvero da cause specifiche di esclusionBadesponsabilita previste dal contratto, dalle
condizioni generali di contratto o dalla Carta $8nAi sensi della Delibera n. 179/03/CSP (TLC,
Direttiva Generale), inoltre, gli operatori devaoioonire i servizi in modo regolare, continuo e senz
interruzioni, nel rispetto delle previsioni nornvatie contrattuali.

Nel caso di specie, listante ha lamentato di neer aisufruito del servizio ADSL dal momento del
passaggio da Telecom ltalia a Fastweb, rappresdmizime tale servizio non € mai stato funzionante
con quest’ultimo operatore. L'operatore, di conth@, rappresentato di avécorrettamente dato
esecuzione al contratto attivando i servizi il @12ZD15”. Il contratto sottoscritto in data 21 luglio
2015 prevedeva l'attivazione dei servizi voce e AD8ome si evince dalla fatturazione il profilo
attivato era Superjet con navigazione illimitata.

Attesa la contestazione di parte istante in meala mancata fruizione del servizio ADSL
successivamente all'avvenuta migrazione a Fastepdst'ultimo operatore non ha provato di aver
correttamente erogato il servizio. Agli atti norsulia, infatti, la documentazione comprovante
I'erogazione del servizio (dettaglio del trafficelativo alle connessioni a internet, documentazione
attestante la corretta attivazione del servizio APS
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Quindi, per quanto sopra esposto, in assenza #gldiadocumentazione probatoria idonea ad
escludere la responsabilita dell’operatore Fastyweb quanto attiene la mancata erogazione del
servizio ADSL, si ritiene che sia da ascriversieta operatore, ai sensi dell’art. 1218 del codice
civile, la responsabilita in ordine al disservipatito dall’istante.

Pertanto listante ha diritto alla liquidazione parte della societa Fastweb dell'indennizzo previst
dall'articolo 5, comma 1, del Regolamento di cul'Adlegato A della Delibera Agcom n.
73/11/CONS, secondo il parametro di euro paddie

Per quanto concerne lindividuazione dell'interealemporale di riferimento in base al quale
effettuare il calcolo degli indennizzi, si ossecokee ildies a quadeve essere individuato nel giorno 4
agosto 2015 (data di attivazione del servizio) ledies ad quenmel 13 ottobre 2015 (data di
ricevimento della notifica da parte di Telecom italWholesale circa I'esito della richiesta di
cessazione con rientro emessa da Fastweb in datag@dto 2015). Pertanto I'indennizzo da
riconoscere all'istante € pari all'importo di el855,00 (euro 5,00ro dieper n. 71 giorni di mancata
erogazione del servizio ADSL).

A fronte della mancata fruizione del servizio ADSlistante ha diritto alla regolarizzazione della
posizione contabile amministrativa mediante lorgig(o il rimborso in caso di avvenuto pagamento)
di quanto fatturato con riferimento al servizio ADSull’'utenza n. 055 204xxxx dall’attivazione del
servizio 4 agosto 2015 fino alla data di presentaidella presente istanza, ovvero il 20 aprile6201
dovra inoltre essere ritirata a cura e spese dagbgela pratica di recupero del credito eventuatme
aperta.

Sul ritardo della procedura di rientro in Telecdali.

Listante lamenta il ritardo nella riattivazione ideervizi con Telecom Italia, nonostante |l
ripensamento inviato all’operatore Fastweb e iioomtreclami rivolti a Telecom ltalia per ottenate
rientro con quest’ultimo operatore.

La domandaub iv) & meritevole di parziale accoglimento per le@agdi seguito esposte.

Richiamata la normativa di settore sopracitata @rito alla procedura di migrazione, si osserva che,
dalle memorie acquisite al fascicolo, risulta cheithiesta di recesso con rientro inserita davelst
sia stata bocciata da Telecom Italia con causafeitd del rientro da parte del cliente Nello
specifico risulta che nella c.d. “fase 3” Telecdali&, quale operatomecipient abbia inviato per due
volte un KO (con causale “rifiuto del cliente antiare”) a seguito dei due ordinativi inseriti da
Fastweb di cessazione con rientro, rispettivametgb?21 agosto 2018 del 9 febbraio 2016 (dalle
schermate risulta: DRO del 22 agosto 2015 e DACvigte per il 4 settembre 2015; e
successivamente DRO del 10 febbraio 2015 e DACgieeper il 23 febbraio 2016).

Nel caso di specie, si constata che le causalcaits dichiarate datlonor/recipient “rifiuto del
rientro da parte del cliente non trovano riscontro nella documentazione thiatquanto non é stato
dimostrato che il rientro si sia reso effettivangeimpossibile per le causali addotte, alla lucefakd
che i riferiti contatti detall center‘note del 13 ottobre 2015 e dell’11 febbraio 20186n possono
dirsi provati. E’ da tenere presente, fra I'altt@,volonta dell'istante di voler rientrare in Tebeo
Italia ribadita con il reclamo del 30 ottobre 20itfviato dall'istante a Telecom Italia e con la
proposizione del tentativo di conciliazione del@8embre 2015, dove aveva ulteriormente ribadito
la sua volonta di rientro in Telecom ltalia.
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In relazione a tanto, posto che Telecom Italia hanprovato di aver gestito correttamente gli
ordinativi di rientro inviati da Fastweb, si riterche sia responsabile, ai sensi dell’articolooByma

3 allegato A, della Delibera Agcom n. 73/11/CONS|, tardo nella conclusione della procedura di
rientro.

In riferimento ai servizi sull’'utenza n. 055 204860 elecom ltalia € quindi tenuta a corrispondere u
indennizzo pari ad euro 732,00 (euro 1,50 al giotribservizi sull'utenza n. 055 204xxxx, per 244
giorni, computati in riferimento al periodo compredal 21 agosto 2015, data in cui a sistema si
rileva la prima richiesta di rientro inviata da OlKastweb al 20 aprile 2016, data di presentazione
dell'istanza di definizione.

Sulla mancata risposta ai reclami nei confronfraktweb

L'istante ha rappresentato di aver inviato numerssgnalazioni all'operatore Fastweb, laddove
guest’ultimo gestore ha rilevato I'assenza di nedla

La richiesta d'indennizzo dell'istante per la mamacasposta ai reclanmsub iii) nei confronti di
Fastweb, non puo essere accolta, atteso chej,inattrisulta alcun tracciamento né reclamo sxritt
cosi come invece previsto dalla normativa di settar merito a segnalazioni e/o reclami inoltrati
all’'operatore.

Sulla mancata risposta ai reclami nei confronfielecom Italia.

L’istante ha lamentato il mancato riscontro deiasgt inviati all’operatore Telecom lItalia a partire
dal 16 luglio 2015, laddove detta societa ha ev@ga che risultanorichieste di informazioni sullo
stato della linea in data 30 agosto, 7 e 15 setren&15 ottobre 2015, sempre chiuse per rinuncia
cliente”.

E’ meritevole di parziale accoglimento la richiegtandennizzo per 'omessa risposa ai reclaui
iii) nei confronti dell'operatore Telecom lItalia, per&gioni che seguono.

In merito a quanto evidenziato dall'istante, sevd che, agli atti, non emerge alcuna prova di
tracciamento della segnalazioni asseritamente tewial6 luglio 2015; al contrario risulta provato
I'inoltro a mezzo fax del reclamo del 30 ottobrel20Dalle risultanze istruttorie non emerge alcuna
risposta a detto reclamo da parte dell’'operatotecben Italia.

Cio premesso, l'istante ha diritto allindennizzoet mancata o ritardata risposta ai reclaindi cui
all'art. 11 dell’Allegato A alla Delibera n. 73/XAONS che, prevede nel caso in cibgeratore non
fornisca risposta al reclamo entro i termini statvildalla carta dei servizi o dalle delibere
dell’Autorita, e tenuto a corrispondere al clienta indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni giorno di
ritardo, fino ad un massimo di euro 300,00".

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, ddllalibera n. 179/03/CSP (nonché del successivo
articolo 11, comma 2, della medesima delibera)yguite che la risposta al reclamo debba essere
adeguatamente motivata e fornita entro il termmicato nel contratto e comunque non superiore a
45 giorni dal ricevimento della richiesta, in formeeritta nei casi di rigetto, la mancata rispodta a

reclamo giustifica il riconoscimento all’utenteuth indennizzdda mancata risposta al reclamo”
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Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopra @arico dell’operatore Telecom ltalia, detratto il
tempo utile di 30 giorni previsto dall’art. 2.3 BelCarta dei Servizi” di Telecom lItalia per rispas
del reclamo del 30 ottobre 2015, si determirdigb a quaella data del 30 novembre 2015 edids
ad quemmel 5 aprile 2016, data dell’udienza di concilca=.

Pertanto la societa Telecom Italia & tenuta a fwondere all’istante, ai sensi del sopracitatoldrt.
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un éwthizzo pari all'importo di euro 128,00 (euro
1,00pro dieper n. 128 giorni di mancata risposta al reclamo).

Sullo richiesta di storno

L’istante ha richiesto I6 storno della fattura di Telecom per il periodetembre 2015 delle n.
RL04179604 di € 189,70 'operatore Telecom Italia nulla ha dedotto suhio.

La richiesta dell’istante € meritevole di parziateoglimento.

In primis occorre evidenziare che la fattura n. RL041796814dttobre 2015 e stata contestata con il
reclamo del 30 ottobre 2015. Nella memoria integaaalla presente istanza di definizione, l'utente
ha ribadito la richiesta di storno in quanto coert#e %oci di costo non giustificate (recesso
anticipato, ecc.) e non dovtigrecisando aver provvedutal‘pagamento del solo dovuto ovvero di
€ 59,92.

La richiesta di storno deve considerarsi limitata@sti per recesso anticipato, in quanto gli unici
specificati dall'istante. Nella fattuide quasi evidenzia I'addebito di euro 97,60, IVA inclusetjtolo

di costo per la &nnullamento sconto per cessazione anticibata assenza di controdeduzioni da
parte di Telecom ltalia, deve disporsi lo stornaelito importo in quanto lo stesso deve ritenensi n
conosciuto dall’utente in mancanza di evidenze gimie circa la accettazione delle condizioni
contrattuali applicate dall'operatore.

Pertanto l'istante ha diritto alla regolarizzaziatedla posizione contabile-amministrativa medidate

storno (o il rimborso, in caso di avvenuto pagamgnella fatturan. RL04179604 del 6 ottobre 2015
(conto settembre 2015)ella somma di euro 97,60 iva inclusa a tittdmnullamento sconto per
cessazione anticipdta

Infine, nel caso in esame, si ritiene congruo tique I'importo di euro 150,00 a titolo di rimborso
spese della procedura ai sensi dell’art. 19, corbmdel Regolamento ed ai sensi della Delibera
Agcom n. 276/13/CONS, da suddividersi in parti Ugira i due operatori.

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale n.e9 24 luglio 2018, con il quale, a seguito
della temporanea assenza della Dott.ssa Cinziari@iyé€r stato individuato il Dott. Luciano Moretti,
dirigente del Settore “Analisi di fattibilita e pkr valutazione delle politiche. Assistenza al Ddere
Civico, al Garante dei detenuti e all’Autorita garpartecipazione” quale dirigente sostituto per le
funzioni e attivita inerenti il Corecom;

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

e lo schema di decisione predisposto dal Dirigesutstituto per le funzioni e attivita inerenti il
Corecom, Dott. Luciano Moretti, ex art. 19, commaédl Regolamento;
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UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 14 novembre 2018;

DELIBERA

con riferimento all'istanza presentata in data Pfil@a 2016 da XXX nei confronti degli operatori
Telecom ltalia S.p.A. e Fastweb S.p.A:

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

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:
a) euro 732,00 per mancata attivazione dei servizev®@DSL nel passaggio fra
operatori;
b) euro 128,00 per la mancata risposta ai reclami;
c) euro 75,00 a titolo di spese di procedura;

2) aregolarizzare la posizione contabile-amministeatiell'istante mediante lo storno (o il
rimborso, in caso di avvenuto pagamento) nellafath. RL04179604 del 6 ottobre 2015
(conto settembre 2015), della somma di euro 9A/0inclusa a titolo &nnullamento
sconto per cessazione anticipata

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

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:
a) euro 355,00 per la mancata fruizione del serviZnHA,
b) euro 75,00 a titolo di spese di procedura;

2) regolarizzare della posizione contabile amministaatiell'istante mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di quaattuifato con riferimento al servizio
ADSL sull’utenza n. 055 204xxxx per il periodo 4oatp 2015 - 20 aprile 2016; dovra
inoltre essere ritirata a cura e spese del gedtorpratica di recupero del credito
eventualmente aperta.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorehborso di cui ai precedenti: Capo |, punto 1,
lettera a) e lettera b) e punto 2 e al Capo lltpun lettera a) e punto 2 dovranno essere maggiora
della misura corrispondente all'importo degli imtssi legali calcolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia.

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riebdere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come prewlbart. 19, comma 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 udioe dell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11,
D.lgs. n. 259/2003.
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L'operatore e tenuto, altresi, a comunicare a quelficio 'avvenuto 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), d&bdice del processo amministrativo, approvato con
D.gs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto paesere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di ggdizione esclusiva.

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi
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