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I COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Nofme per la concorrenza e la regolazione dei zerdi
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 radioteledsiin particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), 1% e
comma 13;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n.Na#frhe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale g Comunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazionk (e
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 detlevince autonome e la Conferenza dei Presidegited
Assemblee legislative delle Regioni e delle Prevanetonomé sottoscritto in data 28 novembre 2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deiidega di funzioni ai Comitati Regionali per le
Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorita per lgaranzie nelle comunicazioni e il Comitato regianpkr le
comunicazioni della Toscana in data 16 gennaio 20&&n particolare l'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRAgprovazione della direttiva generale in materiadtialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’ddlcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, delégge 31
luglio 1997, n. 249e 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 intégngz

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

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON&pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione detlatroversie tra utenti ed operatori di comunicasio
elettroniché;

VISTA listanza n. 570 del giorno 20 dicembre 2016 conla societa xxx chiedeva l'intervento del Conotat
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, penitée CoReCom) per la definizione della controversi
essere con la societa Telecom ltalia xxx (di seguyer brevita,Telecom ltalia) ai sensi dell’artt del
Regolamento in materia di procedure di risoluziaedle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera Agco. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il
“Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:
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1. La posizione dellistante.

La societa istante, titolare di un contrattiasinesssulle utenze associate al codice cliente n. 0925335
indicate in elenco allegato, lamenta, da parte eledom Italia, il malfunzionamento nella fornituds!
servizio voce e del centralino.

In particolare, nell'istanza introduttiva del proamento, l'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 30 ottobre 201Sottoscriveva un contratto per la portabilita dellinee fisse, una HDSL e un
centralino”. “L’'impianto veniva installato solo a dicembre”;

- constatava malfunzionamenti relativi al centralimmltre “le linee voce non [erano] correttamente
funzionanti ... (omissis).....risultando disturbateiarferenze esterne”.

In data 16 novembre 2016 la parte istante esperdiaconfronti dell’operatore Telecom ltalia tentati
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dasa, tentativo che si concludeva con verbaletatttsil
fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
) “gli indennizzi previsti secondo le carte dei seiyji

1)) “lannullamento di tutte le fatture in quanto il sgzio e stato totalmente malfunzionante ed
inadeguato allo svolgimento della nostra attivita”.

2. La posizione dell'operatore.

La societa Telecom ltalia, in data 23 gennaio 20&7fatto pervenire, ai sensi e nei termini dialart. 16,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva,domumentazione in allegato, nella quale, nel aitev
la piena infondatezzdella domanda di contropaytea nel merito precisat@he I'istante € intestatario di
dieci utenze e che a sequito di verifiche sondtasetutte funzionati e tutte ancora in Tim. Refainente alle
problematiche indicate dall’istante, Tim rileva ¢heome da retro cartellino che si deposita (doc, 1)
I'esponente ha effettuato gli interventi del casmlivendo il problema segnalato in quanto le segniaini
erano sempre e solo inerenti problemi di linea. Qumto si sottolinea che MG non ha mai effettudturaa
segnalazioni di guasto per la centralina, contrane@nte a quanto riferisce I'istante nella proprigpesizione
dei fatti”. L'operatore ha, infine, rappresentato cted giorno 14.11.16 la morosita totale dell’istaat
ammonta ad euro 12.531,62: per la linea 0555275xiinea di carico dellimpianto in
vendita rateale) sono scoperte tutte le fatture ssmalal conto 1/16 al conto 6/16. Sono state iaviatersi
solleciti di pagamento e lettere di risoluzione tattuale (doc. 2).

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutiorle richieste formulate dalla parte istante pmssono
essere accolte, come di seguito precisato.

Deve osservarsin primis,che:

- con riferimento alla domanda di cui al purgab i) relativa alla richiesta diifidennizzi previsti
secondo le carte dei servizila stessa, in un’ottica f&vor utentis dovra essere interpretata secondo
il significato piu logico e piu pertinente rispetitia questione da esaminare, in conformita di tuan
statuito con le Linee Guida in materia di risoluzione delle contosie tra utenti ed operatori di
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comunicazioni elettroniclieapprovate con Delibera Agcom n. 276/13/CONS)pémticolare, anche
tale domanda, in applicazione di un criterio diioagvolezza ed efficienza dell'azione, puo essere
interpretata come richiesta di accertamento diamportamento illegittimo da parte dell'operatore e
del conseguente diritto all'indennizzo, a presciaddal nomen iurisindicato dalla parte istante.
Pertanto la presente disamina si incentrera suunmbnamento del servizio e sull’eventuale diritto
all'indennizzo.

Sul punto giova precisare, in virtu delle considemai sopra svolte, che la richiest® quaverra
esaminata congiuntamente alla domanda espressasdalkta istante al punid di “annullamento di
tutte le fatture in quanto il servizio é stato tatente malfunzionante ed inadeguato allo svolgiment
della nostra attivita”.

Nel merito:

Sul malfunzionamento del servizio e sulla consetueithiesta di storno della posizione debitoriaie
annullamento delle fatture.

La societa istante richiede lo storno dell'intemsigione debitoria e 'annullamento delle fattureaasa del
malfunzionamento del servizio, laddove l'operatdlEmdisce la correttezza del proprio operato eauepe
I'infondatezza della richiesta da parte dell’ise&ant

La doglianza non € meritevole di accoglimento pemabioni di seguito esposte.

Innanzitutto € da osservare che listanza risukkaessivamente scarna, non circostanziata e priva di
documentazione adeguata che avrebbe potuto esseita f2 supporto e chiarimento delle preteseidgthte.
Infatti I'utente chiede I"annullamento di tutte le fatture in quanto il s&io e stato totalmente malfunzionante
ed inadeguato (....)’senza, tuttavia, circoscrivere il lasso temporileiferimento, e in particolare, senza
provare di aver presentato all’operatore formadiamii in merito al lamentato malfunzionamento.

E’ da osservarsi, infatti che, con riferimento alfunzionamento oggetto di doglianza, la societanie ha
omesso sia di fornire un riscontro probatorio idiwe all’inoltro di reclami tracciabili all'operate, sia di
specificare la data d’inizio e di fine dei dissernsubiti, con conseguente sostanziale indetereuzat del
periodo eventualmente indennizzabile.

Dalla documentazione in atti (schede tecniche wiruento del 18 novembre 2015 e del 18 dicembré&R01
risulta che I'operatore abbia effettuato gli intmti richiesti relativi alle linee in maniera ristva. Mentre
per quanto attiene al lamentato disservizio inexdatcentralina, non risultano agli atti reclamitai
senso.

Sul punto si ribadisce, che la societa istante meprovato di aver inoltrato all’operatore reclaelativi ai
lamentati malfunzionamenti. E’ evidente che, ineaza di segnalazione da parte del cliente, il geston
puo venire a conoscenza del supposto malfunzion@aneedi un qualunque altro inconveniente riscootcl
cliente. Il principio suddetto € normalmente apglc e affermato da dall’Autorita Garante nelle sue
precedenti pronunzie (si veda, ad esempio, la BelilAgcom n. 640/13/CONS). In effetti, in presedza
qualsivoglia disservizio, I'intervento del gest@reloveroso ed esigibile solo allorquando vengaaagmda
parte del cliente. In altri termini, 'onere defpaova della risoluzione della problematica lamentatade sul
gestore, ma e inconfutabile che sul cliente incoliuveere della segnalazione del problema.

Pertanto, in assenza di riferimenti dettagliati #esa la sostanziale indeterminatezza del periodo
eventualmente indennizzabile, non puo che risulta@ossibile I'accertamento dedh, del quomodoe del
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quandodel verificarsi del lamentato disservizio, tanta ”on consentire, in questa sede, una valutazione
adeguata in ordine alla liquidazione di un indenaie all’eventuale storno della posizione debitdfiertanto
la richiesta della societa istarsigb i)non puo essere accoltax(multisDelibera Agcom n. 73/17/CONS).

Parimenti, la stessa sostanziale genericita éfeldrsi anche alla contestazione formulata dallzieta istante
in merito alla richiesta di annullamento delle dat¢te allo storno dell'intera posizione debitoria.

Nel caso di specie, la societa istante non ha pi@docontratto sottoscritto, né alcuna letteraatilamo per
contestare la fatturazione e precisare le singota per le quali richiedeva lo storno, effettuandosi, un
inequivoco disconoscimento in tal senso Per quaigiearda le fatture allegate dall’'utente nell’istandi

conciliazione, quest'ultimo avrebbe dovuto, infagpecificare sia le singole voci di addebito cetatte che il
relativo titolo, in difetto dei quali, non e stdfmrnito, alcun conforto probatorio utile alla corepsione, da
parte di questo Corecom, detkss controversanerente la contestata fatturazione.

Al riguardo si richiama l'orientamento costantegdiesto Comitato, cosi come della stessa Autoritar@a
per le Comunicazioni, in virtu del quale l'istarggenuto ad adempiere quanto meno all’obbligo dude,

con minimo grado di precisione, quali siano i fati i motivi alla base della richiesta allegandodiativa
documentazione. Sul punto, occorre ricordare, camgiamente precisato nelle numerose delibere
dell’Autorita, che l'utente avrebbe dovuto depastée fatture contestate, precisando le singolé pec le
quali richiedeva il rimborso e lo storno, spettaraicoperatore, per il principio dell’inversione ltdenere
della prova, la prova della regolarita della fatzione e del traffico addebitato. Al contrarionmancanza di
documentazione a sostegno delle richieste formwaatéutente, I'istanza risultagenerica ed indeterminata
(ex multis Delibera Agcom 68/16/CIR; Delibere Corecom Toscan 17/2017, n. 14/2016, n.156/2016 e
n.157/2016 e Determinazione Corecom Toscana n026)2

Per i motivi suesposti, vista I'estrema generiatéllistanza, non emergendo, in particolare, alcuna
indicazione atta ad individuare le voci contestat@ chiarire ilquantumdelle somme di cui si chiede
I'annullamento, la domanda di cui al pumstab ii) non puo essere accolta.

VISTO [I'Ordine di Servizio del Segretario Generale ndé 24 luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Guegrstato individuato il Dott. Luciano Moretti, diggte del
Settore “Analisi di fattibilita e per la valutaziemlelle politiche. Assistenza al Difensore CiviabGGarante dei
detenuti e all’Autorita per la partecipazione” qualirigente sostituto per le funzioni e attivitérenti il
Corecom;

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssesd&ietta Castelli, responsabile del procedimento e |
schema di decisione predisposto dal Dirigente Doittiano Moretti, ex art. 19, comma 1, del Regolatog

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtsvolta su proposta del Presidente nella sedeita d
14 novembre 2018;

Con voti unanimi

DELIBERA

il rigetto dell'istanza presentata in data 20 dibeen2016 dalla societa istante xxx nei confronli algeratore
Telecom ltalia xxx, con compensazione delle spesegglurali.
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E’ fatta salva la possibilita per I'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento @s#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall’art. X¥nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Altega
A

La presente delibera é notificata alle parti e fiobta sul sito internet istituzionale del CoReCaranché
trasmessa all’Autorita per le garanzie nelle comamioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), d&bdice del processo amministrativo, approvato cdgsD2
luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essergugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regiendel
Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il tamenper ricorrere avverso il presente provvedimentio 60
giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi
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