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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme peolacorrenza e la regolazione dei servizi di pulablic
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowlei servizi di pubblica utilita™;

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emersui
sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivol,particolare l'art. 1, comma 6, lettera a), d. &
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25%rde il “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvaziondaldirettiva generale in materia di qualita e caee
servizi di telecomunicazioni ai sensi dell’articdlpcomma 6, lettera b), numero 2, della leggeuslid
1997, n. 249" e successive modifiche e integrazioni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolanto in materia di risoluzione delle controversze t
operatori di comunicazioni elettroniche ed uteatsuccessive modifiche ed integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolantenin materia di indennizzi applicabili nella
definizione delle controversie tra utenti ed opani&t

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvaziondled.inee Guida relative all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione detletroversie tra utenti ed operatori di comunicazio
elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n‘Nefme e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale fge comunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 26000);

- I'"*Accordo quadro tra I’Autorita per le garanzaielle comunicazioni, la Conferenza delle Regiodebe
Province autonome e la Conferenza dei Presidetit dessemblee legislative delle Regioni e delle
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@S;

- la “Convenzione per l'esercizio delle funzionilelgate in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra
I'’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni &€ibmitato regionale per le comunicazioni della Bosc
in data 16 dicembre 2009, e in particolare I'ayt@mma 1, lett. e);

- I'istanza n. 788 del 28 ottobre 2013 con cuidaigta XXXXXXX XX XXXXXXXX XXXXX X X

XXX chiedeva lintervento del Comitato Regionalerple Comunicazioni (di seguito, per brevita,
CoReCom) per la definizione della controversia sseze con la societa Vodafone Omnitel XX (ex
TeleTu) (di seguito, per brevita, TeleTu) ai sededl’art. 14 del Regolamento in materia di proceddi
risoluzione delle controversie tra operatori di comsazioni elettroniche ed utenti, approvato cotilieea

n. 173/07/CONS, Allegato A;

- la nota del 29 ottobre 2013 con cui questo Wifica comunicato alle parti, ai sensi dell’artica® del
summenzionato Regolamento, l'awio di un procedimefinalizzato alla definizione della deferita
controversia e la successiva comunicazione delbbré&o 2014 con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all'udienza per la discussione delidrogersia in data 11 marzo 2014,
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UDITE entrambe le parti nella suindicata udienza, nellale I'operatore Vodafone proponela
definizione bonaria della controversia la corregpome della somma omnicomprensiva di euro
900,00 e lo storno dellintera posizione debitodalla parte istante; la parte istante, come
rappresentata, non accettava la proposta formditaperatore e ribadiva la richiesta di definizéo
della controversia

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lguai si riservava di svolgere le opportune
valutazioni al fine di definire lees controversa

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanze istruttorie.

La societa istante, titolare di un contratto relatll'utenza fissa di tipbusiness. XXXXXXXXXX con
l'operatore TeleTu, lamenta il ritardo nella migoae dellutenza predetta dall’operatore TeleTu
all'operatore Telecom ltalia XXX, nonché l'interione del servizio Adsl verificatasi in seguito alla
richiesta di migrazione.

In particolare, dagli atti del procedimento e eroenise:

In data 5 aprile 2013 la societa istante, titoe#'utenza fissa di tipbusinesg. XXXXXXXXXX attiva
con 'operatore TeleTu, stipulava un contratto toperatore Telecom Italia per la migrazione dd#iza
predetta al gestore Telecom lItalia con attivazidee servizi di fonia e Adsl gia forniti dall’opemat
TeleTu.

Riferisce la societa istante che, mentre veniviwadtt il servizio di fonia, il servizio Adsl non ueva
attivato.

Con lettere del 3 e 7 maggio 2013, rivolte all’gtere Telecom lItalia, la societa istante lamentdhe a
partire dal 30 aprile 2013, il servizio Adsl eratetarbitrariamente interrotto e ne sollecitavapiistino,
trattandosi di strumento indispensabile per I'eégeyaella propria attivith commerciale.

Riferisce la societa istante che l'operatore Teleclbalia, interpellato telefonicamente, imputava la
mancata attivazione del servizio Adsl all'operatdedeTu, che non si sarebbe attivato per “rilagCida
linea.

Con lettera del 24 settembre 2013 la societa istantnezzo del proprio legale, si rivolgeva all'@ere
TeleTu contestando che, in seguito alla richiestanigrazionede qua TeleTu avrebbe indebitamente
“trattenuto” la linea Adsl impedendone l'attivazeonla parte del nuovo gestore; lamentava, altrési, ¢
I'operatore TeleTu, Aonostante I'assenza di alcun serviziaveva continuato ad emettere fatture che la
societa istante aveva pagato solo nella parte patestata; formalizzava, infine, il proprio recestd
contratto con I'operatore TeleTu chiedendotitolo di ristoro per i molteplici disservizi eadni causati,

la somma omnia complessiva di € 2.000,00

In data 17 settembre 2013 la societa istante espéentativo obbligatorio di conciliazione press$o i
CoReCom Toscana nei confronti degli operatori Taiedtalia e Vodafone (ex TeleTu); la societa istant
e I'operatore Telecom ltalia raggiungevano un adganentre, con riguardo all'operatore Vodafone (ex
TeleTu), il tentativo di conciliazione si concludevcon esito negativo per mancata comparizione
dell’'operatore stesso.
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Con l'istanza di definizione della controversisxieta istante ha chiesto:

i. “la liberazione della linea Adsl per consentire fimazione di analogo servizio da parte del
gestore Telecoim

ii.  “lasomma di euro 2.000,00 a titolo di indennizzoipari disservizi e oneri di spesa sostefiuti
iii.  “lo storno delle fatture contestate vale a dire tpisliccessive all'interruzione del servizio

Nei termini concessi da questo Ufficio, 'operatdedafone (ex TeleTu) non ha presentato memorie né
ha prodotto documenti.

Anche la societa istante non ha presentato memorie.
2. Valutazioni in ordineal caso in esame.

In via preliminare

In via preliminare, si rileva che la domargi#i), avente ad oggetto la richiesta tibérazione della linea
Adsl’, & inammissibile, non solo perché formulata perprima volta in sede di definizione della
controversia, con conseguente violazione del giadii obbligatorieta del tentativo di conciliazeamma
anche perché esula dal contenuto tipico delle iegisui € chiamata I'Autorita adita.

Al riguardo, si ricorda che ai sensi dell'art. T®mma 4, del Regolamento approvato con Delibera n.
173/07/CONS, I'Autorita, 6ve riscontri la fondatezza dell'istanza, puo comda@re I'operatore ad
effettuare rimborsi di somme risultate non dovut@lgpagamento di indennizzi nei casi previsti dal
contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei caslividuati dalle disposizioni normative o da dlre
dell’Autoritd”. Tale disposizione, unitamente alle indicazioornite dalla Delibera n. 276/13/CONS,
delimita e circoscrive il contenuto della pronundiadefinizione, da intendersi come vincolato atda
possibilita per il CoReCom di condannare I'operatal rimborso e/o allo storno di somme non dovute e
alla liquidazione di indennizzi.

Parimenti inammissibile & la domandab iii), avente ad oggetto la richiesta ditérno delle fatture
contestat& poiché formulata per la prima volta in sede efidizione della controversia, con conseguente
violazione del principio di obbligatorieta del tativo di conciliazione.

Al riguardo, dallesame delle domande contenutdist@nza di conciliazione si evince che la societa
istante, in quella sede, non aveva formulato alciahgesta di storno di fatture, né si rinvengonerguali
reclami, allegati all'istanza stessa, in cui laisticistante abbia contestato le fatture dell’ojeea Ne
consegue che anche tale domanda, non essendogtmiio del tentativo obbligatorio di conciliazipne
non puo formare oggetto di trattazione nella preseede definitoria.

Nel merita

Con la domanda formulagubii), avente ad oggetto la richiesta didennizzo per i vari disservizubiti,
la societa istante lamenta, da un lato, la “mantbh&azione” della linea Adsl da parte dell’operat
TeleTu in fase di migrazione verso I'operatore Tefa Italia e, dall’altro lato, I'interruzione dedwizio
Adsl verificatasi in seguito alla richiesta di magronede qua

A) Sulla “mancata liberazione” della linea Adslfaese di migrazione dell’'utenza da TeleTu a Telecom
Italia.
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Al riguardo, appare preliminarmente opportuno weoe che, dal punto di vista regolamentare, si ha
“migrazione” tra operatori quando viene richiestb passaggio dall’operatore “OLQdonating
all’'operatore “OLOrecipient oppure da un operatore “OL@onating a Telecom ltalia. In entrambi i
casi, c'e migrazione se viene utilizzata la retaatiesso di Telecom ltalia.

In base a quanto previsto dalla Delibera n. 27@Q0NS, modificatain parte quadalla Delibera n.
41/09/CIR, l'utente puo inoltrare indistintamenta fichiesta di migrazione della propria linea sia
all'operatorerecipient indicando il nominativo dell’operatordonating sia all’operatoredonating che
comunichera atecipientla richiesta di migrazione del cliente. In entraintasi, 'operatore che riceve la
richiesta di migrazione dell'utente ha l'onere diivare la relativa procedura, la quale, all'estelle
verifiche tecniche e formali di rito che coinvolgogli operatori interessati, si conclude, nell'atoldella
c.d. “fase 3", con iprovisioning tecnico

Nel caso di specie, dagli atti del procedimentorgeehe la societa istante, cliente TeleTu peemigio
voce e Adsl, si e rivolta all'operatore Telecomli#tastipulando, in data 5 aprile 2013, un contrgiéw
I'attivazione dei servizi di fonia e Adsl in regimdi migrazione dall'operatore TeleTu all'operatore
Telecom ltalia (cfr. doc. 3 allegato al formulati®).

In tale contesto, che vede Telecom ltalia, qualeratpre recipient incaricato della procedura di
migrazione della linede qua non emerge alcun inadempimento di TeleTu, qupdFatoredonating in
relazione al lamentato ritardo neilascio della lined e, specificamente, nella migrazione del servizio
Adsl.

Al riguardo, dalla documentazione in atti emerge khsocieta istante, nel maggio 2013, ha sollecfal
volte I'operatore Telecom ltalia all’attivazioneldservizio Adsl, arbitrariamente “interrotto” in da di
migrazione, ma non ha formulato nessuna contestazi@i confronti dell’operatore TeleTu in relazione
alla problematicale qua essendosi rivolta al predetto operatore solteatolettera del 24 settembre 2013,
successiva al tentativo di conciliazione (cfr. d®.nella stessa istanza di conciliazione la saditante
ha confermato di non avere sporto alcun reclamacaoefronti di TeleTu, limitandosi a riferire chgll
operatori del call center [di Telecom lItalia, ndserbalmente imputano la mancata attivazione alla
condotta omissiva di TeleTu che non si starebbeamypl® per rilasciare la linea

Ne consegue che, sotto tale profilo, la domandapugnessere accolta.

B) Sulla indebita “interruzione” del servizio Adsl

Risulta, invece, fondata la domanda della soc&tinte volta ad ottenere I'indennizzo per il diggo
verificatosi alla propria linea Adsl in seguitoafichiesta di migrazione dell’utenda qua

Si deve premettere che, secondo quanto prevista diaéttiva generale in materia di qualita e calte
servizi di telecomunicazione, adottata con Deliberd 79/03/CSP, gli operatori sono tenuti a fornire
servizi in modo regolare, continuo e senza intéoniZarticolo 3, comma 4), nel rispetto delle psani
normative e contrattuali e, in caso di disservidono tenuti ad intervenire tempestivamente per la
risoluzione delle problematiche riscontrate. Nesague che in tutti i casi di malfunzionamento di un
servizio di comunicazione elettronica, allorquaidéente non pud pienamente godere, con le modalita
prescelte, del servizio acquistato e I'operatone meolve la situazione nel rispetto dei termine\psti dal
contratto nonché dalla normativa sugli standarguailita, I'utente stesso ha diritto ad un indenmiger il
periodo di disservizio a meno che l'operatore nonodtri che il ritardo sia dipeso da causa a lui no
imputabile, secondo il disposto dell’art. 1218 detice civile. In questi casi, peraltro, il gestaleve
anche fornire la prova di avere adeguatamentenrdto 'utente delle difficolta incontrate nella snione

del disservizio, non essendo da ritenersi suffieiem mero richiamo “formale” ai motivi tecnici.
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Nel caso di specie, dagli atti del procedimentorgeehe il servizio Adsl attivo sull’'utenza dellacgeta
istante, fornito dall’operatore TeleTu, ha cesgditéunzionare nel mese di aprile 2013, in segulta a
richiesta di migrazione dell’'utenzie quaverso I'operatore Telecom lItalia.

Tale circostanza, non contestata dall’operatoreTigl trova puntuale riscontro nelle lettere del 3 e
maggio 2013, inviate all'operatore Telecom Ital@nché nella lettera del 24 settembre 2013, inviata
all'operatore TeleTu, con le quali la societa igtana lamentato I'indebita interruzione del sexviaidsl

“dal momento della richiesta di migrazidnenvitando I'operatore TeleTu al ristoro demblteplici
disservizi e danni causaticfr. doc. 3).

Dal canto suo, I'operatore TeleTu non ha dato mesguova di avere provveduto a fornire il servieom
continuitd ed efficienza, né risulta che abbia méormato la societa istante in merito ad eventuali
problematiche tecniche o di altra natura legageiaterruzione del servizide quo

Alla luce di quanto sopra, l'operatore TeleTu, ogygidafone, e responsabile ai sensi dell’art. 1248 d
codice civile per il disservizio subito dalla sdéiéstante alla propria linea Adsl, con consegueliri&o
della societa istante al riconoscimento di un imitero proporzionato al disagio subito. Tuttaviaiitséne
sussistere nel caso di specie un concorso colpeba sbcieta istante nella causazione del lamentato
disservizio atteso che la stessa, per vari mesi, mo reclamato né avanzato richieste in proposito,
omettendo con cio di attivare gli strumenti a sigpasizione per limitare il disservizio di cui ogdiiede
ristoro. In particolare, I'unico reclamo presentgi atti del procedimento risale al 24 settembrd30
ovvero a cinque mesi dopo il verificarsi del dissgo de quo Ne consegue che di tale corresponsabilita,
determinabile nella misura del 50%, si dovra texerto ai fini della quantificazione dell'indennizzo

Nel caso di specie, viene in rilievo l'indennizaeysto dall’art. 5, comma 1, del Regolamento irteria

di indennizzi approvato con Delibera n. 73/11/CONISquale prevede cheirf caso di completa
interruzione del servizio per motivi tecnici, imabili al’operatore, sara dovuto un indennizzo, per
ciascun servizio non accessorio, pari ad euro Jé0ogni giorno d’interruzionk

Con riferimento al periodo indennizzabile, I'arcemporale di riferimento va individuato nel periodo
intercorrente tra 30 aprile 2013, data in cui seéficata I'arbitraria interruzione del servizie quo e il

28 ottobre 2013, data di presentazione dell'istatiztefinizione che, in mancanza di diversa indicag
delle parti, funge ddies ad quenper il calcolo temporale dell’indennizzo.

Tenuto conto che l'utenza in questione € di tpsinesse che, pertanto, I'indennizzo di cui al richiamato
art. 5, comma 1, deve essere applicato in misuragbadoppio ai sensi dell'art. 12, comma 2, del
Regolamento in materia di indennizzi, I'indennizaammonta alla somma complessiva di euro 1.810,00
(euro 5,00 x 2 x 181 giorni). Tuttavia, per i motopra esposti relativi al concorso di colpa debaieta
istante, si ritiene, equitativamente, che limpomoedetto debba essere abbattuto del 50%, con
conseguente riconoscimento in capo alla socidatistdi un indennizzo complessivo pari ad euro®n5,

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidar&avore della societa istante la somma forfettdrieuro
50,00 a titolo di spese di procedura ai sensiall’l9, comma 6, del Regolamento e delle Linea&ui
approvate con la Delibera n. 276/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dall’Avv. Raffaelgoffi in attuazione del contratto sottoscritto in
data 16 ottobre 2014 e lo schema di decisione gpedio dal Dirigente, Dott. Luciano Moretti, ex. 4@,
comma 1, del Regolamento;
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UDITA Tlillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtsvolta su proposta del Presidente nella seduta
del 20 aprile 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzata &ad28 ottobre 2013 dalla societd XXXXXXX XX
XXXXXXXX XXXXX X X XXX nei confronti di Vodafone Omnitel XX (ex TeleTu), che I'operatore
provvedaalla corresponsione, mediante assegno o bonifinodre intestato all’istante:

a) dellimporto di euro 905,00 (novecentocinque/0@) titolo di indennizzo per |l
malfunzionamento del servizio Adsl attivo sull’'utam. XXXXXXXXXX;

b) dell'importo di euro 50,00 (cinquanta/00) a Ibtali spese di procedura ai sensi dell'art. 19,
comma 6, del Regolamento e delle Linee Guida appeoson la Delibera n. 276/13/CONS.

La somma cosi determinata a titolo di indennizzauial precedente punto a) dovra essere maggiorata
della misura corrispondente all'importo degli i®esi legali calcolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia.

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento @s#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 18mma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

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

L’'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a guéffiicio 'avvenuto adempimento alla presente loleta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica deltl@edesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fighta sul sito internet istituzionale del CoReCaronché
trasmessa all’Autorita per le garanzie nelle commamioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d&dice del processo amministrativo, approvato cogsD
2 luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essaprignato davanti al Tribunale Amministrativo Retate
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

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

Il Segretario Il Presdente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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