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per le comunicazioni

Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme peolzcorrenza 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 emer
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteles8] in particolare I'art. 1, comma 6, letteram),14 e
comma 13;

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

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazioneladirettiva generale in materia di qualita e carte
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi dellaolp 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irazgni;

- la Delibera Agcom n. 664/06/CONSAdozione del regolamento recante disposizioni @&laut
dellutenza in materia di fornitura di servizi doraunicazione elettronica mediante contratti a
distanzd' e successive modifiche ed integrazioni;

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

- la Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche edegrazioni alla delibera 4/06/CONS: modalita’ di
attivazione, migrazione e cessazione nei serviacdesso” e successive modifiche ed integrazioni;

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

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

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n'N\2Zme e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I'*Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielle comunicazioni, la Conferenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regioni delel
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la "Convenzione per l'esercizio delle funzioniletgate in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. e);

- Iistanza n. 460 del 5 giugno 2013 con cui il SIEKXXXXX XXXXXXXXX chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diuseg per brevita, CoReCom) per la definizione
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della controversia in essere con la societa BTaltdXX (di seguito, per brevita, BT Italia) ai sn
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Defibera n. 173/07/CONS, Allegato A,

- la nota del 7 giugno 2013 con cui questo Ufficecomunicato alle parti, ai sensi dell’articolodéd
summenzionato Regolamento, I'awio di un procedimemalizzato alla definizione della deferita
controversia e la successiva comunicazione delugliol 2013 con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all'udienza per la discussione delidrowersia in data 19 settembre 2013;

UDITE entrambe le parti nella suindicata udienza,;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il gua&i si riservava di svolgere le
opportune valutazioni al fine di definireras controversa

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

Il Sig. XXXXXXXXX, intestatario di un contratto dielefonia fissa con la societa BT lItalia riguar@ant
'utenza n. XXXXXXXXX, lamenta il ritardo con cuil predetto operatore avrebbe gestito la richiesta d
recesso dal contratto, nonché la mancata portaldéi numero fisso sia verso il precedente gestore
(Wind Telecomunicazioni XXX), sia verso |'operatofelecom Italia XXX, con conseguente perdita
della numerazione. L’istante, inoltre, lamenta zhitnea oggetto dell'istanza di definizione rigutbbe
completamente sospesa a far data dal 7 gennaio 2013

In particolare, Iistante precisava di aver aderitaata 22 novembre 2012 ad un contratto condeetn
BT Italia, avente ad oggetto il servizio di fonigsh e mobile. In data 23 novembre 2012 il Sig.
XXXXXXXXX inviava raccomandata contenente una iedta di recesso. Nonostante cio, l'istante
riceveva, nei giorni successivi, materiale inerernltecontratto di fonia mobile, che veniva
immediatamente restituito al mittente. In data Birgeo 2013, si presentava un tecnico che faceva
presente di aver gia operato il “distacco” dellae8 di fonia fissa n. XXXXXXXXX e di dover
installare il nuovo “router” per consentire 'altaamento del servizio alla societa BT Italia. 1lgSi
XXXXXXXXX  rifiutava l'intervento ed, anzi, chiedew al tecnico il ripristino della linea con il
precedente gestore. L'istante contattava, quima@iy\dnd Infostrada XXX che Telecom ltalia XXX per

il ripristino del servizio, che a quel punto risa sospeso, ma gli operatori specificavano lassiée

di avere un codice di migrazione per poter attivareelativa procedura. Nonostante la presentazibne
un formulario GU5 nel corso della procedura di dlemione della controversia, il Codice di
Migrazione veniva comunicato, telefonicamente, malate in data 27 febbraio 2013. Nel corso della
citata procedura, promossa ai sensi dell’art. BAledgato A alla Delibera n. 173/07/CONS, 'opeoat

BT Italia ha fatto pervenire copia delle scherndeksistema informatico “Pegaso”, dalle quali shee
come, in data 20 maggio 2013, la linea oggetto atgitendere sia definitivamente rientrata nella
disponibilitd dell'operatore Telecom lItalia XXX Raristante, tuttavia, lamenta di non aver potuto
recuperare la numerazione oggetto del contendergystante la sottoscrizione di un nuovo contratto
con il gestore Wind Infostrada XXX

In data 26 febbraio 2013 il Sig. XXXXXXXXX esperuventativo obbligatorio di conciliazione presso
il CoReCom Toscana, tentativo che si concludevaveobale attestante il fallimento dello stessesatt
la mancata partecipazione dell’Operatore BT Italia.

Con l'istanza di definizione della controversiatiante ha chiesto:
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1) L'indennizzo per i disagi subiti per la mancat@razione e per la perdita del numero;
2) Il *risarcimento di ogni danno subito moraleembnomico”;

3) Il rimborso delle “spese per servizi alterndtivi

4) 1l rimborso delle “spese per la difesa e stratadfernativa alla situazione di disagio”.

In data 7 febbraio 2014 e in data 12 giugno 2018ig. XXXXXXXXX ha fatto pervenire nuova
documentazione e note esplicative della stessapii@uzioni e note devono ritenersi tardive e, eom
tali, irricevibili.

L’operatore BT Italia non faceva pervenire memorie.
2. Valutazioni in ordineal caso in esame.

La vicenda oggetto della presente controversiacgritra sulla mancata e tempestiva gestione, da par
della societa BT lItalia, della richiesta di recedsomulata in data 23 novembre 2012 dal Sig.
XXXXXXXXX in relazione al contratto concluso vialefono per I'utenza n. XXXXXXXX X in data
22 novembre 2012, che prevedeva la portabilita igdicg della predetta linea dal precedente opezator
Wind Infostrada XXX. A seguito dell’esercizio delitto di recesso, a dire di parte istante, norelshe
risultato possibile portare a termine alcuna pracaddi migrazione o di rientro della numerazione
oggetto dell’istanza di definizione presso I'operat Telecom ltalia XXX, con conseguente definitiva
perdita del numero, in uso al Sig. XXXXXXXXX finadl 1983. Deve rilevarsi, sul punto, la presenza
agli atti di documentazione idonea a dimostrare, chedata 20 maggio 2013, la linea oggetto
dell'istanza di definizione risulta rientrata netlsponibilita dell'operatore Telecom lItalia XXX.

In via preliminare si rileva che, con riferimenttaadomanda formulata nelle richieste del formwari
GU14 sub 2), sub 3) e sub 4), ai sensi dell’art.cbfma 4, del Regolamento, I'oggetto della proranc
esclude ogni richiesta risarcitoria ed e vicevdiradato agli eventuali indennizzi previsti dal deatto,
dalle carte dei servizi, nonché nei casi individudalle disposizioni normative o da delibere
dell’Autorita. Cio premesso, la domanda di risammo del danno — e, come tale, deve ritenersi anche
la richiesta di rimborso delle “spese per serviteraativi’ e delle “spese per la difesa e stradegi
alternativa alla situazione di disagio” — risult@mmissibile in questa sede.

Nel merito:

La domanda presentata dal Sig. XXXXXXXXX puo trozaparzialmente, accoglimento, nei termini
che si vanno ad esporre.

Occorre anzitutto valutare se, in base alla noraati settore, alle Condizioni generali di contvadt
alla Carta dei servizi dell'operatore BT Italia, sia stato da parte di quest’ultimo un inadempiment
contrattuale in relazione alla sospensione delkalitelefonica n. XXXXXXXXX.

In via generale, si deve ricordare che, in conftaralla direttiva generale di cui alla Delibera Agtn.
179/03/CSP, gli operatori devono fornire i serwizimodo regolare, continuo e senza interruziorti (ar
3, comma 4), nel rispetto delle previsioni normatr contrattuali, e in caso di disservizio devono
tempestivamente procedere a risolvere le problematiiscontrate. Ne consegue che in tutti i casi di
malfunzionamento di un servizio di comunicazionesttebnica, allorquando l'utente non puo
pienamente godere, con le modalita prescelte, el@izo promesso e acquistato e I'operatore non
risolve la situazione nel rispetto dei termini pséivdal contratto nonché dalla normativa suglnstard

di qualita, lo stesso ha diritto ad un indennizeo ip periodo di disservizio a meno che I'operatnon
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dimostri che il ritardo sia dipeso da causa a tn imputabile, secondo il disposto dell’'art. 1218 d
codice civile. In questi casi peraltro il gestorevel anche fornire la prova di aver adeguatamente
informato l'utente delle difficolta incontrate nelsoluzione del disservizio, non essendo da rigener
sufficiente un mero richiamo “formale” ai motividieici, bensi I'utente deve essere messo in grado di
comprendere quanto accaduto, cosi da poter sagbier esempio, se recedere dal contratto.

In base ai principi generali sull'onere della pravanateria di adempimento di obbligazioni, si racha

il principio piu volte affermato nella consolidaggurisprudenza di legittimita (Cass. SS.UU. n. 1353
del 30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 238 gennaio 2007 n. 1743, 19 aprile 2007 n. 93581, 1
novembre 2008 n. 26953, 3 luglio 2009 n. 15677 altamo 20 gennaio 2010 n. 936), secondo il quale
il creditore che agisce per 'adempimento, peidaluzione o per il risarcimento del danno deve=dar
prova della fonte negoziale o legale del suo dirt se previsto, del termine di scadenza, limiand
alla mera allegazione della circostanza dell'inapiemento della controparte; sara il debitore contenu
a dover fornire la prova del fatto estintivo deiitth, costituito dall’avvenuto adempimento. Anahel
caso in cui sia dedotto un inesatto adempimenticobdbligazione, al creditore istante sara sufficen
allegare tale inesattezza, gravando ancora una soltdebitore I'onere di dimostrare I'avvenutot&sa
adempimento o che I'inadempimento e dipeso da causanon imputabile ex art. 1218 codice civile,
ovvero da cause specifiche di esclusione dellaoresgbilita previste dal contratto, dalle Condizioni
generali di contratto o dalla Carta dei servizi.

Nel caso concreto, I'operatore BT Italia non haad#ato memorie e, quindi, non ha contestato né la
circostanza che sia stato tempestivamente eserditdititto di recesso, ai sensi di quanto statuialla
Delibera 664/06/CONS e dall'art. 17 della Delibé@d4/07/CONS, né dimostra di aver assicurato,
comungue, al Sig. XXXXXXXXX, il continuo e regolangtilizzo del servizio collegato all’'utenza n.
XXXXXXXXX o di aver proceduto con il fornire idoneformazioni all’utente circa le problematiche
riscontrate sulla propria linea telefonica.

Dall'inadempimento posto in essere dalla societdtBIfa deriva, in favore del Sig. XXXXXXXXX , il
diritto all'indennizzo per la totale sospensioné skervizio subita in relazione alla linea telefanio.
XXXXXXXX .

Circa il periodo indennizzabile, dies a qualovra essere individuato nel 7 gennaio 2013 (datartire
dalla quale il Sig. XXXXXXXXX dichiara di aver sit il “distacco” della linea), mentre dies ad
guemcorrispondera alla data in cui, come da documentazagli atti, la linea oggetto dell'istanza
GU14 risulta definitivamente rientrata presso l'gere Telecom Italia XXX (20 maggio 2013), per un
totale di 134 giorni.

Per il calcolo dellindennizzo dovuto, deve consaisi quanto disposto dall’art. 6, comma 2,
dell’Allegato A della Delibera Agcom n. 73/11/CONBquale, nel disciplinare le ipotesi in cui I'unte
abbia chiesto la portabilita di un numero e l'abliéenuta in ritardo, prevede cHan caso di
sospensione o cessazione del servizio si applicmunque, gli indennizzi previsti dall’articolo 5”

L’art. 5, comma 1, dell’Allegato A della Deliberagéom n. 73/11/CONS, sopra richiamato, precisa che
“in caso di completa interruzione del servizio paotivi tecnici, imputabili alloperatore, sara dotou

un indennizzo, per ciascun servizio non accesspad,ad euro 5,00 per ogni giorno d’interruzione”
da computarsi nella misura del doppio, ossia e,0Q, ai sensi dell’art. 12, comma 2 dello stesso
Regolamento, in quanto l'utenza del Sig. XXXXXXXXXdeve ritenersi rientrante nella tipologia
“affari”; pertanto, la misura dell'indennizzo spaaite é pari allimporto di euro 1.340,00 (euro 50D

x 134 giorni di sospensione).

La compagnia telefonica convenuta, inoltre, dow@edere con lo storno (o con il rimborso, laddove
parte istante abbia gia provveduto al pagamenigl) oheporti fatturati in relazione al periodo in getto
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(7 gennaio 2013 — 20 maggio 2013).

Per quanto riguarda la perdita della numerazionXXXXXXX , come gia in precedenza evidenziato,
risulta agli atti copia delle schermate del sistanfarmativo “Pegaso”, dalle quali si evince conae |
predetta linea risulti definitivamente rientrat&sso il gestore Telecom Italia XXX in data 20 maggi
2013, con la conseguenza che alcuna perdita deffeerazione potra essere attribuita alla compagnia
telefonica convenuta. La domanda di indennizzo tdata per la perdita della numerazione, pertanto,
non potra trovare accoglimento.

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidardavore della parte istante la somma forfettdria
euro 100,00 a titolo di spese di procedura, aiisiikart. 19 del Regolamento.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

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

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 20 aprile 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzata iatad5 giugno 2013 dal Sig. XXXXXXX
XXXXXXXXX nei confronti di BT Italia XXX, che I'operatore provveda:

1) alla regolarizzazione la posizione contabilevanistrativa della parte istante mediante lo storno
dell'insoluto esistente a suo carico (ovvero, isccdi effettuato pagamento, mediante rimborso) in
relazione alle fatture riguardanti il periodo 7 gaio 2013 — 20 maggio 2013;

2) alla corresponsione, mediante assegno o borbfnicario intestato all’istante:

a) dell’importo di euro 1.340,00 a titolo di indennizper la sospensione della linea;
b) della somma di euro 100,00 a titolo di spese dtgdara ex art. 19 delibera 173/07/CONS.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizoorehborso di cui ai precedenti punti 1) e 2),.lajt
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadgl'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come prevédt’art. 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 un oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.
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L'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fighta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), débdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiotaL

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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