CO.RE.CCOM. ABRUZZD
Comitate Regionale per le Comunicazioni

Deliberazione n. 33 del 16 dicembie 2013
OGGETTO: Definiziene della contreversia

L’anno duemilatredici il giorno 16 del mese di dicembre alle ore 10.30. presso la sede del
Co.Re.Com. in Pescara, si & riunito il Comitato Regionale per le Comunicazioni. cosi costituitor
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IL COMITATO

VISTA la L. n. 481/1995, “Norme per la concotrenza ¢ la regolazione dei servizi di pubblica ualira.
Isttuzione delle Autorita & regolazione del servizi i pubblica utiliea™;

VISTA Ia L. n. 249/1997 “Istiruzione dell’ Autorita per le Garanzie nelle comunicazioni e norme sui
sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisive”, in particolare l'art. 1, c. 6, lettera a), n. 14 e c. 13;

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

VISTA Ia LL.R. 24 agosto 2001 n. 45, coa Ia quale & stato Istituito, presso il Consiglio Regionale, il
Comitato Regionale per le Comunicazioni (Corecom), per lo svolgimento delle funzioni di governo, di
garanzia ¢ controllo in tema di comunicazione;

VISTA la delibera AGCOM 173/07/CONS “Regolamento in materia di risoluzione delle controversie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti” e successive modifiche ed ntegrazioni;

VISTA Ia Delibera AGCOM 73/11/CONS relativa al Regolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utend ed operatorl:

VISTE le linee guida relative allattribuzione delle deleghe at Corecom in materia di dsoluzione delle
controversie fra utenti ed operatori di comunicazioni elettroniche, approvate con Delibera AGCOM

276/13/CONS;

VISTO laccordo quadro tra L’Autoritd per le garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza delle
Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei President delle Assemblee legtstative delle
regiont e delle province autonome, sottoscritto in data 04 dicembre 2008;

VISTA la convenzione per Pesercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni sottoscritto tra

I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, il Presidente della Giunta regionale ed i Presidente del
Corecom Abruzzo in data 01 aprile 2011;
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YVISTA listanza di definizione presentata al Corecom Abruzzo ai sensi dell’ast. 14 e ss. Delibera
AGCOM 173/07/CONS dal acquisita in data 1 agoste
2013 al prot. n. 6865;

RISCONTERATO che con la suddetta istanza Putente ha instauraio un procedimento di definizione
della controversia avverso la compagnia telefonica Fastweb, nei cui confronti ha chiesto “.. /s
cessazione del contratto 7n esenzgone spese, il rimborso dei cawou, il riviborso delle spese di frasferta per conciliazione ¢
indennizsd  da disservizio e imancata risposia a reclami”, a causa delPasserito mancato trasloco della propria
linea telefonica, richiesto in data 15/10/2012;

VISTA Ia nota del 2 agosto 2013 prot. n. 6921 con la quale PUffcio di Supporto al Corecom ha
comunicato alle parti, ai sensi dell’art. 15, comma 2 della citata Delibera AGCOM, Tavvio del
procedimento istruttorio finalizzato alla definizione della deferita coniroversia, mvitando le parti stesse
a presentarst alla relativa udienza di discussione in data 13 novembre 2013,

VISTA la memoria difensiva ritualmente depositata dall’operatore Fastweb in data 17/09/2013,
acquisita al prot. n® 7938, nella quale lo stesso ribadisce la correttezza delle proprie azioni precisando
che, come gid evidenziato nel procedimento inerente i tentativo obbligatorio di conciliazione, le
difficolta mcontrate nel wasloco richiesto da parte Istante sono state determinate da problematiche
tecniche ascrivibili a Telecom che, in qualitd di propsetaria dellinfrastrutmuea, per ben quattro volte si &
rifiatata di effettware 1 lavori allindirizzo da atfivare. Fa presente, inoltre, che tale circostanza &
conosciuta anche dal Corecom che in data 02/05/2013 ha adottato un provvedimento temporaneo di
urgenza esclusivamente nei confrond del citato operatore. Evidenzia, altresi, di essersi prodigata nei
confront delistante, mviandogli diversi sms che lo tenevano aggiomato sullo stato della procedura e
sulle problematiche tecniche incontrate nell'espletamento del richiesto trasloco. Tuttavia la modalita di
comunicazione scelta ha mpedito di fornire all’'utente dettagli tecnici pit precisi, anche se mai si &
sottratta dal mettere a disposizione notizie piu deteagliate ove fossero state richieste. Si dichiara
pertanto disponibile alla cessazione del contratto in esenzione spese ed al rimborso det canoni pagati,
ma si oppone alla richiesta di indennizzo per tnancata fruizione della linea, essendo tale disservizio
mputabile esclusivamente all’operatore Telecom. Si oppone inoltre anche alla richiesta di indennizzo
per mancata wsposta al reclamo, sia perché non risulta che gli stessi siano stati inviat, sia perché utente
¢ sempre stato informato sullo stato della procedura, Produce: la schermata Eureka attestante le
bocciature da paste di Telecom, propria nota del 18/05/2013 relativa al procedimento temporaneo di
urgenza, le condizioni generali di contratto e la proposta di abbonamento.

VISTO il verbale dell’undienza di discussione tenutasi in data 13/11 /2013, dal quale il responsabile del
procedimento da atto dell'impossibilitd di raggiungere un accordo tra le parts;

VISTI gli atd del procedimento e la documentazione acquisita nel corso dell’istruttoria;

VISTA la relazione istruttora predisposta dal Responsabile del procedimento, dalla quale emerge
quanto segue:

I) Sul rito

Preliminarmente si osserva che Pistanza soddisfa i requisiti di cui all’art. 14 del Regolamento ed &
proponibile ed ammissibile.

1T) Nel meriro
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In base lla documentazione disponibile in att, emerge che la vicenda oggeito della presente disamina
mppresenta un case di mancar attivazione della lnea telefonics per acen aver efferiuato i irasloco della
stessa come richiesto da patte istante.

11,3} S5ud mancato trasloco.

Preliminarmente, si osserva che, in base alla direttiva generale in materia di qualiti e carte dei servizi di
telecomunicazioni, Delibera Agcom 179/03/CSP, e secondo il consolidato orientamento dell’ Autoriti
per le garanzie nelle comunicazioni, gli operatori sono tenut a fornive 1 servizi richiesti nel rispetto di
quanto contrattualmente previsto, anche sotto il profilo temporale. Pertanto, ove Putente lament il
atardo relativamente alla richiesta di trasloco della linea telefonica rispetto alle tempistiche stabilite nelle
Condizioni di contraito o con lo specifico accordo delle par, Poperatore, per escludere la propria
responsabilita, ¢ tenuto a dimostrate che i fatti oggetto di doglianza sono stati determinad da
circostanze a lui non imputabili ovvero da problematiche tecniche non causate da sua colpa. In quest
casi, peraltro, il gestore deve anche fornire la prova di aver adeguatamente informato utente delle
difficolta incontrate nelladempimento deflobbligazione ¢ non é da ritenersi sufficiente un mero
richiamo “formale” ai motivi tecnici, dovendo Putente essete messo in grado di comprendere quanto
accaduto.

L’istruttoria condotta ha accertato che Pistante in data 15 ottobre 2012 chiedeva a Fastweb il trasloco
della propria linea telefonica. L’operatore nelle proprie memorie si ritiene non responsabile del mancato
trasloco addebitando tale responsabilita a Telecom in qualitd di proprietario delle infrastrutture che,
come documentato dalla schermata Fureka prodotta, ha ripetutamente bocciato la procedura.

C10 premesso, ai sensi dell’art. 8 delle Condizioni generali di contratto Putente puod chiedere variaziont
nei servizi erogati, cui Fastweb da corso se e net tempi tecnicamente possibili. A fronte della “richiesta
di trasloco”, effettnata su un modulo predisposto da Fastweb, obbligo dell'operatore & effetruare la
variazione, se e quando tecnicamente possibile, e rispondere a tale richiesta, per fatti concludenti
soddisfacendo la domanda (attraverso Fespletamento del trasloco) oppure comunicando all'utente esito
e motivi del rgetto da paste dell’operatore proprictario della rete (Telecom Ttalia ), a seguito della
procedura messa In atto, cosi da consentire allo stesso utente di assummere specifiche determinazioni del
caso. Collitma con tale ricostiuzione lo stesso modulo predisposto da Fastweb, nel quale si richiede
all’'utente Pindicazione di un numero mobile per “comunicazioni relative allattivazione della [.-.] muova
sede”, circostanza che ingenera una logica aspettativa di una corretta comunicazione dellesito e dei
motivi ostativi.

Nel caso di specie ¢ evidente Pinteresse dell'utente a che il trasloco si concludesse entro la data
indicata nella richiesta. A fronte di tutto cid, Fastweb nella propria memoria difensiva ha certamente
dimostrato di essersi attivato ad eseguire la richiesta di trasloco e che la procedura é stata ripetutamente
bocciata da Telecom, tuttavia non ha documentato in alcun modo di aver fornito all'istante le dovute
comunicazioni contravvenendo a quanto prescritto nelle citate condizioni generali di contratto.

L'istante afferma infatti di aver ricevuto solo n° 6 sms a partire dal 06/12/2012 da parte di Fastweb
contenent la generica dicitura “ sziamo sompletands alinre werifiche tecniche che comportana terspi pir Inght per
Lattivazione. La invitiano ad attenders nosira conritnicaszone”, I di tuttz evidenza che tali messaggl non hanno
un contenuto che possa costituire valida spiegazione o giustificazione del ritardi e del consequenziale
disservizio,

Alla Tuce di quanto sin qui osservato, si titiene che istante abbia dititto ad un indennizzo ai sensi
dell’art. 5 comma 2 della delibera AGCOM 73/11/ CONS, in quanto Poperatore non ha rispettato i
propri onett.informativi circa i tempi della realizzazione dell'intervento o degli eventuali impedimenti
che non hanno consentito la realizzazione del trasloco. Pertanto si ritiene che Iindennizzo che dovri
essere riconosciuto & pari ad euro 1.635,00, calcolato dal 26/12/ 2012, data entro cui Fastweb avrebbe
dovuto comunicare all'utente o Pavvenuto trasloco o i motivi relativi allimpedimento dello stesso, alla
data del 31/07/2013 corrispondente alla data di deposito dellistanza di definizione, per un nuImero
complessivo di giorni di 218 (gg. 218+7.50 pro die). Si specifica, inoltre, che Pistante ha dititto, per la
mancata fruizione del servizio, al fimborso delle fatture del 27/12/2012, 25/02/2013 e del 26 /04/2013
corrisposte a Fastweb ed alla cessazione del contratto in esenzione spese.
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I1.B)} Sulla inancara lavorazione dei reclamd,

Al sensi dell’art. 8, comuma 4 della delibera AGCOM 179/03/CSP, qualora un utenie wvolga un
reclamo al gestore, la misposta deve essere adeguatamente motivara e fornira entro il termine indicato nel
contratto, comunque non superiore a 45 giorni dal ricevimento della richiesta, in forma scritta nei casi
di rigetto. La finalita di prevedere Pobbligatorieta i una tisposta al reclamo in forma scritta nei casi di
rigetto ¢ evidentemente quella di fornire all'utente reclamante ua riscontro chiaro ed esaustivo, ideneo a
requilibrare le posizioni delle part in un rapporto che, fisiologicamente, nasce come squilibrato in
favore dell’opetatore di telecomunicazioni, data la struttura con cui esso opera. La mancata risposta al
reclamo, per tali ragioni, nonché in quanto costruente inadempimento contrattuale, giustfica il
riconoscimento all’utente di un indennizzo “da mancata risposta al reclamo™, ai sensi dell’art. 11,
comma 2 della richiamata delibera 179/03/CSP. Tuttavia, seppur condivisibile Ia tesi che fa ricadere
Ponere probatorio esclusivamente sulloperatore ai sensi dell’art. 1218 C.C., ¢ altrettanto vero che la
contestazione dell’utente deve essere quantomeno suffragata da element indiziati (come ad esempio
Iindicazione di aver contattato loperatore durante il perodo mn cul lo stesso avrebbe dovuto
provvedere al trasloco o, successivamente, allo scadere dei 60 giorni previsti dal contratto per il relativo
adempimento) che possono avallare Pattendibilita della richiesta. Nel caso di specie, infatti, dall'esame
della documentazione in atti, ed in particolare nell’allegato 2 dell’istanza di definizione, Fistante, si limita
a richiedere lindennizzo per la mancata risposta al reclamo, previsto dalla delibera AGCOM
73/11/CONS, senza fare alcun cenno allinvio di evenmali reclami alloperatore. Pertanto, per tutti 1
suespostl motivi non si ritengono sussistere i presupposti per riconoscere I'indennizzo ex art. 11 della
delibera 73/11/CONS.

RITENUTO inoltre equo liquidare in favore dell'istante Fimporto omnicomprensivo di Euro 100,00,
a titolo di rimborso delle spese di procedura ai sensi dellart. 19, comma 6, della delibera
n.173/07/CONS, temito conto della materia del contendere e del commportamento complessivamente
tenuto dalle part;

CONSIDERATO che, alla luce delle considerazioni sin qui svolte, si ritiene necessario proporre una
- - a ? v - q . - - - - p p
pronuncia di accoglimento delle richieste formulate con listanza di definizione dal
B antro 1 limiti sopra specificati;

VISTA Ia relazione istruttoria predisposta dal Responsabile del procedimento e la proposta di
deliberazione del Dirigente del Servizio Amministrativo di Supporto alle Autorita Indipendent;

UDITA FPillustrazione del Responsabile del Procedimento, svolea su proposta del Presidente nella
seduta dell” 16 dicembre 2013;

Allunanimita dei vot espressi nelle forme di legge, per 1 motivi indicat:
DELIBERA

Paccoglimento patziale delle richieste formulate dallistante disponendo a carico

della societd Fastweb S.p.A. di:

1. procedere alla risoluzione contrattuale in esenzione spese ed alla regolarizzazione della posizione
amministrativa — contabile merente "utenza in epigrate, mediante il rimborso dei canoni corrispost
di cui alle fatture del 27/12/2012, del 25/02/2013 e del 26/04/2013 dellimporto pari ad euwro
184,92;

2. tconoscere in favore del indennizzo per il mancato trasloco ai sensi dellart. 3,
comma 2 della delibera AGCOM 73/11/CONS per un totale di € 1.635,00;
3. dcenoscere la somma di € 100,00 2 titolo di rimborso spese di procedura.
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B fatta sakva la possibilita per Patente di richiedere in sede giuzisdizionale il risarcimento dell’eventuale
ulteriore danno subito, coime previsto dallart. 11 coma 4 del Regolamento approvato dalla delibera

179/03/CSP.

11 presente provvedimento é notificato alle parti e pubblicato sul sito inrernet istitnzionale del Corecom
nonche trasmesso al’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni per gl adempimenti conseguent,
assolvendo i tal modo ad ogai obbligo di pubblicazione, ai sensi dell’art. 32, comma 1, del D.Igs.
259/2003.

Le parti sono tenute a comunicare a questa Autoritda 'avvenuto adempimento alla presente
deliberazione entro il termine massimo di sessanta glorni dalla comunicazione della medesima.

A1l sensi dell’art. 19, comma 3, della delibera 173/07/CONS il provvedimento di definizione della
controversia costituisce ordine dell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comina 11, del Dilgs. 259/2003.

A1 sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b) del Codice del Processo Amministrativo, approvato con
d.lgs. 2 lughio 2010 n. 104, i presente atto deliberativo puod essere unpugnato davanti al Tribunale
Amministrativo del Lazio, in sede glurisdizionale esclusiva.

At senst degli articoli 29, 41 e 119 del medesimo Codice predetto, il termine per ticorrere avverso il
presente provvedimento ¢ di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Pfesi e te 11 Dirigente del Sendz}i’é‘i Amministrativo
| y o di Supporto ﬂﬂq Autorita Indipendenti
dott. I iﬂ o Livi Daz‘l;;ﬁi s’{r  Michela Leacche



