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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 488lptme per la concorrenza e la regolazione dei i
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 radiweisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. [¥8rthe e interventi in materia di

informazione e comunicazione. Disciplina del ComoiteRegionale per le Comunicazioni”, in

particolare I'art. 30, e il “Regolamento Interno diganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioaale 1° febbraio 200, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzielegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e d&lte/ince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delteviRce autononig sottoscritto in data 28 novembre
2017,

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

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serel'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

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

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

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIR “Integrazioni e modife relative alle procedure di cui alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del ruorsu rete fissa”;

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. Regolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;
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VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON®pprovazione delle Linee Guida relative all’attridane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA listanza GU14 n. 41 del giorno 29 gennaio 2016 coi la societa XXX chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diustey per brevitd, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con la societa Teldtallm XXX (di seguito, per brevita, Telecom l&)i

e Optima Italia XXX (di seguito, per brevita, Op#jnai sensi dell’'art. 14 del Regolamento in materia
di procedure di risoluzione delle controversie dgeratori 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.

La societa istante, titolare di un contratto bussngull’'utenza n. 055 419XXX con la societa Telecom
Italia, lamenta 'omessa migrazione del servizicev@ll'operatore Optima, il quale, con ritardo,
procedeva all'attivazione del solo servizio di plegione automatica, con conseguente doppia
fatturazione da parte dei due operatori.

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

- in data 30 gennaio 2014alfepoca cliente Telecom ltalia (...), sottoscriveua contratto di
migrazione verso Optimia

- Telecom Italia continuava ad emettere fatturéaesei mesi di distanza dalla sottoscrizione del
contratto, non avendo ancora ricevuto alcuna fatda Optima, (...) chiedeva il rientro in Telecom,
ammesso che la migrazione verso Optima fosseiwdfante avvenuta

- a partire dal 17 aprile 201515 mesi dopo la sottoscrizione del contratto, Optim cominciato ad
emettere fatture, nonostante I'utenza in oggetsséq...) fornita da Telecom Itdlia

- inviava reclamo in data 5 maggio 2015 contestdadatturazione ai gestori Telecom lItalia e Optima

- con riscontro datato 27 luglio 2015, I'operat@ptima rappresentava, tra l'altragHe in esecuzione
del contratto, il servizio voce é stato attivatadea 13.03.15 e rebus sic stantibus fattutato

In data 27 gennaio 2016 la parte istante espesvaanfronti degli operatori Telecom Italia e Opaim
tentativo obbligatorio di conciliazione presso tReCom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso pancato accordo con Telecom Italia e, per la mancata
comparizione, nei confronti di Optima.

In base a tali premesse l'istante ha chiestd,&ntrambi, ognuno per la propria responsabiflita

i)  “lo storno di tutte le fatture emesse da Optima @ Telecom Italia durante il periodo di
doppia fatturazione (ovvero 13/03/2015 — 09/06/2015
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i) “gli indennizzi ex del. 73/11/Cons per ritardata rfabilita della numerazione e ritardata
attivazione, per un totale di 4.875,007;

i)  “ad Optima, le spese per I'esperimento del tental conciliazione ex art.19, comma 6, del
173/07/Cons”;

Iv)  “le spese di procedura di definizione ex art. 18mtna 6 del 173/07/Cons”.
2. La posizione dell’operatore Optima.

La societa Optima, in data 2 febbraio 2016, hafp#rvenire, ai sensi e nei termini di cui all’'dr8,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, damumentazione in allegato, nella quale ha
preliminarmente dedotto chein“esecuzione del contratto, il servizio voce dosttivato in data
13.03.15 e rebus sic stantibus fatturato. Per sologlifensivo si precisa che il ritardo nell’attizeone

del servizio non é imputabile ad Optima, che inyerl dare seguito al contratto, ha tempestivamente
in data 13.02.2014, inoltrato richiesta di attivame all'operatore di rete, il quale tuttavia, haupi
volte rifiutato la richiesta per la seguente causalpresente richiesta con data sottoscrizione piu
recente”. Il processo di attivazione, si ribadisstaurato da Optima tempestivamente, si & condluso
data 13.03.2015.Successivamente in data 12.0%al&liénte ha comunicato la propria volonta di
recedere dal contratto; la comunicazione, e statatiga e lavorata con conseguente cessazione del
servizio in data 09.06.15 ( nel rispetto delle testiphe normative e contrattuali)

L’operatore ha, quindi, respinto le richieste dsli&ieta istante in quanto:

- “il servizio e stato regolarmente erogato da Optideh 13.03.15 al 09.06.15, e fruito dalla cliente,
come si evince dal dettaglio traffico che si alldgmaffico prodotto proprio in virtu dell'utilizzalel
servizio). Il dettaglio de quo (che risulta conssy a norma di legge stante la contestazione delle
fatture) consente una verifica sulla corrispondetradle chiamate effettuate e gli importi addehitat
fattura. Pertanto le fatture emesse sono regolaraeno saldate;

- “si ribadisce che il ritardo nell'attivazione nog imputabile alla scrivente, e rebus sic stantibus
alcun indennizzo é dovtto

3. La posizione dell'operatore Telecom ltalia.

La societa Telecom ltalia in data 2 marzo 2016fatt@ pervenire, ai sensi e nei termini di cuia!

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva,documentazione in allegato, nella quale ha
preliminarmente eccepito:I'thammissibilita dell'istanza proposta dalla XXXep aver la stessa
formulato nuove domande. Al riguardo si rammenfatinche in sede di UG l'istante si limitava a
richiedere, “lindicazione delle date di migraziofentri avvenuti negli anni 2014/2015, se
effettivamente avvenute; lo storno o rimborso dietle fatture emesse ed emittende da Optima; la
cessazione di ogni rapporto con Optima e il mamt@mto di Telecom come fornitore dell’'utenza in
oggetto; il ritiro senza costi per la cliente defpeatiche di recupero del credito; gli indennizz Pel
73/11/CONS per ritardata portabilita della numerazé e servizio non richiesto, per un totale di €
800,00M (v. UG - doc. 1) mentre ora pretende “lorsb di tutte le fatture emesse da Optima o da
Telecom durante il periodo di doppia fatturaziomgi; indennizzi ex Del 73/11/CONS per mancata
portabilita/ritardata migrazione, per un totale €i4785,00, ad Optima le spese per I'esperimento del
tentativo di conciliazione ..... ; le spese di prdara di definizione.” (v. GU 14). E’ evidente chie
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tratta di domande del tutto nuove e distinte dgllecedenti e come tali inammissibili ai sensi
dell'articolo 14 della delibera AGCOM n. 173/07/CSNche esclude la possibilita di formulare in
fase di definizione richieste in precedenza nomidate.

Nel merito Telecom lItalia ha dedotto cHe Verifiche svolte (...) hanno confermato che la XK ha
mai formulato richiesta di migrazione verso altrpevatore. Secondo quanto confermato anche da
Wholesale, infatti, I'istante ha unicamente richee$attivazione (...) di una carrier preselection, i
che comporta che il cliente rimane in Telecom, rffattea il traffico telefonico con OLO (doc.
2).Nessuna indebita fatturazione e quindi avvemela specie posto che in caso di CPS Telecom
continua legittimamente a fatturare per i soli cane il traffico a numeri speciali. Alcuno storno é
quindi dovuto al Cliente, come peraltro allo steg&brappresentato da Telecom (doc'. 3)

4. La replica della societa istante.

La societa istante, per il tramite dell'associagiofXX, in data 2 marzo 2016, ha fatto pervenire, ai
sensi e nei termini di cui all’art. 16, comma 2 Belgolamento, una memoria di replica con la quale h
osservato, nei confronti della memoria difensiv®gdtima, che:

- detto operatore ha asseritdi ‘aver inviato richiesta di attivazione all’'opemt di rete con esito
negativo, senza fornirne prova alctina

- “che Optima lItalia (...) ha affermato e riconosciuicader attivato il servizio in data 13/03/2015,
ovvero ben 13 mesi e mezzo dopo la sottoscrizieheamtratto (30/01/2014), senza fornire in quel
tempo alcuna informazione circa di tempi di reazbne dell'intervento o gli eventuali

inadempimenti;

- non puo dirsi provata la causa di imputabilitd a terzi dellinagpimento’ infatti “la
giurisprudenza della Cassazione, nonché la prasdi @orecom Toscana (delibera n. 161/2015)
statuiscono chiaramente che l'utente e estrane@porti interni tra operatore che eroga il senozi
acquistato (Optima) e operatore di rete. Persind oaso di malfunzionamento del servizio per
mancata manutenzione dell’'ultimo miglio da partd’dperatore dominante, & I'operatore che eroga
il servizio che risponde del disservizio. “Gli olgili manutentivi del c.d. ultimo miglio spettano
all’'operatore dominante, tuttavia, eventuali inag@menti restano estranei al rapporto tra operatore
erogante il servizio (non dominante) ed utente petatore che eroga il servizio risponde anche del
disservizio dell'ultimo miglio” (Cass 18470/2015)

La parte istante ha, quindi, nei confronti di Omtimibadito la propria richiesta precisando cl@vé
quindi fosse confermato che trattavasi di una @arpre selection (CPS), si insiste affinché Codesto
Corecom voglia comungue condannare Optima Italia 8lppagamento degli indennizzi per ritardata
attivazione del servizio, a partire dal 30mo giordalla sottoscrizione fino alla data di attivazigne
ovvero dal 01/03/2014 al 15/03/2015, per un tothl879 giornf.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutioite richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.
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In primis si rileva che deve essere respinta I'eccezioneTelecom ltalia volta a dichiarare
“linammissibilitd dell'istanza proposta dalla XXXep aver la stessa formulato nuove domande”
rispetto al precedente tentativo di conciliazidneordine alle domande formulate dall’'utente ineseld
conciliazione, non si pud che osservare come fahiaste facciano riferimento unicamente ai
disservizi connessi all'asserita mancata migrazidek servizio voce dall'operatore Telecom ltalia
all'operatore Optima, nonché alla ritardata attivae, da parte di quest’ultimo, della preselezione
automatica. Al riguardo giova richiamare che I'Autié per le Garanzie nelle Comunicazioni ha
ribadito come la propria competenza alla liquidaeia@egli indennizzi dovuti debba essere intesa a
prescindere dalla specifica formulazione della dutiaaposta dall’'utente, avuto riguardo dlimee
Guida approvate con la Delibera Agcom n. 276/13/S(¥¢condo cui[i]l contenuto delle singole
richieste di parte, invece, puo essere interpretatmaniera piu sfumata [...] in un’ottica di tutetkei
contraenti deboli e nel rispetto delle finalita Eelprocedure di risoluzione stragiudiziale delle
controversie, le istanze inesatte, ogni qualvolbsgibile, devono essere interpretate secondo @ lor
significato piu logico e piu pertinente rispettdaatjuestione da esamindrd.a medesima Autorita ha
ribadito che, in casi come quello che oggi ci oegupsulta possibile ritenere che la domanda posta
in sede di conciliazione sia stata di seguito neeglrticolata e specificata dall'uteritglex multis
Delibera Agcom n. 3/18/CIR).

Con riferimento alle domande della parte istautl) idi “storno di tutte le fatture emesse da Optima
o0 da Telecom ltalia durante il periodo di doppidtémazione (ovvero 13/03/2015 — 09/06/201%)”
sub) ii) volte ad ottenerégli indennizzi ex del. 73/11/Cons per ritardatargabilita della numerazione

e ritardata attivazione, per un totale di 4.875,0%i deve evidenziare che dette richieste fanno
riferimento ad una ricostruzione della vicenda degdella parte istante che non ha trovato corgerm
all’esito delle risultanze istruttorie.

Sul punto & opportuno precisare, infatti, che amiee dell'istruttoria procedimentale, dopo aver
esaminato la documentazione acquisita agli attc@struito i fatti, deve evidenziarsi che il caso i
esame verte sostanzialmente su una mancanzaphreaga e informativa precontrattuale da parte di
Optima, a causa della quale listante ha stipulato contratto non ritenendo di incorrere
nell'attivazione di una CPS con conseguente dopgirazione (si confronti sul punto Delibera
Agcom n. 134/16/CIR).

Ne consegue che tutte le richieste formulate delaeta istante dovranno essere interpretateLal |
di quanto & emerso dalle risultanze istruttoriey potendosi accogliere la richiesta dell’'utenteuigle,

in sede di memoria replica, ha chiesto I'applicagi@ell’indennizzo per la mancata attivazione del
servizio voce e per la mancata portabilita, anamegdaya si fosse accertato, cosa che é effettivaament
avvenuta, che si trattasse di attivazione di CPSatie di Optima.

Quindi I'oggetto della presente controversia, nuarda un ritardo nella migrazione da Telecom
Italia a Optima, bensi Il'attivazione del servizio ‘dCarrier Pre Selectioh (CPS) da parte di
quest'ultimo operatore, contratto che la partenigtanon ha ritenuto di aver sottoscritto in questi
termini. Pertanto la richiesta d’indennizzo dellacista istantesub ii) € parzialmente accoglibile,
tenendo conto, come sopra esposto, che l'oggetia geesente controversia deve essere riferita
esclusivamente al servizio dCéarrier Pre Selectioh(CPS) da parte di Optima.

In via generale, con riferimento al disservizio &arato, giova ribadire:
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— quanto piu volte statuito da questa Autorita seootwi, in base ai principi sull’'onere della
prova in materia di adempimento di obbligazionicseto la consolidata giurisprudenza di
legittimita (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 ottob@®L2 Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387; 26
gennaio 2007 n. 1743; 19 aprile 2007 n. 9351; Memire 2008 n. 26953, 3 luglio 2009,
n.15677 e da ultimo Cass., sez. Il, 20 gennaio 201036), il creditore che agisce per
'adempimento, per la risoluzione o per il risar@nto del danno deve dare la prova della
fonte negoziale o legale del suo diritto e, se gtey del termine di scadenza, limitandosi alla
mera allegazione della circostanza dell’inadempitoedella controparte; sara il debitore
convenuto a dover fornire la prova del fatto estimtdel diritto, costituito dall’avvenuto
adempimento. Anche nel caso in cui sia dedottmasaitto adempimento dell’obbligazione, al
creditore istante sara sufficiente allegare talesattezza, gravando ancora una volta sul
debitore I'onere di dimostrare I'avvenuto esatteeathimento o che I'inadempimento e dipeso
da causa a lui non imputabile ex art. 1218 c.cvyeve da cause specifiche di esclusione della
responsabilitd previste dal contratto, dalle comnolie generali di contratto o dalla Carta
Servizi;

— quanto disposto dalla Delibera Agcom n. 179/03/@Sfchiamato dalle Carte dei servizi e
dalle Condizioni generali di Contratto di ciascupemtore, circa I'obbligo posto a carico degli
operatori di garantire un’erogazione continua eériotta dei servizi offerti, nel rispetto di
guanto contrattualmente previsto, impegnandosiralzluzione del disservizio entro termini
congrui. Di conseguenza, allorquando l'utente, asccdi ritardata/mancata attivazione di un
servizio di comunicazione elettronica, non puo ameente godere, con le modalita prescelte,
del servizio acquistato e I'operatore non risol@esituazione nel rispetto dei termini previsti
dal contratto, nonché dalla normativa sugli staddair qualita, lo stesso ha diritto ad un
indennizzo per il periodo di disservizio. Gli op@rd per escludere la propria responsabilita,
sono tenuti a dimostrare che i fatti oggetto dildgmga sono stati determinati da circostanze ad
essi non imputabili, ovvero da problematiche tele@ioon causate da propria colpa. Gli stessi
devono fornire la prova di aver adeguatamente médo I'utente delle difficolta incontrate
nel’ladempimento dell’obbligazione e, al riguarden puo risultare sufficiente una mera
indicazione tecnica, poiché l'utente deve essegrado di comprendere quanto accaduto.

Tutto cio premesso, nel caso di specie, risulta lahsocieta istante abbia depositato “Proposta di
contratto Optima”, sottoscritta in data 30 genn2@d4, con due profili tariffari prescelti @ptima
Vocé e “Optima voce plug e con l'indicazione del “codice di migrazioneoft segreto)” relativo
all'utenza n. 055 419XXX.

Sul punto e opportuno richiamare quanto previstbAdal.2 delle “Condizioni Generali Optima Voce
Plus e Adsl businesslove si legge cH®ptima fornird al Cliente i Servizi richiesti utdzando, a
seconda dei casi, la tecnologia ULL (Unbundling &locoop), WLR (Wholesale Line Rental) oppure
VOIP (Voice Over Internet Protocol) e quindi compe@atore Unico ove sussistano le disponibilita
tecniche del Servizio. In caso di esito negativiiedgerifiche tecniche, o di impossibilita per
qualsivoglia motivo di attivare il Servizio in ULLWLR o VOIP con conseguente distacco
dall'operatore di accesso, il contratto si intendeugualmente concluso mediante attivazione dei
servizi in modalith CS/CPS (Carrier Pre-Selectiom). tal caso il Cliente dovra continuare a
corrispondere il canone di abbonamento delle limkecui € titolare attestate alla rete telefonica
pubblica dell'operatore di accesso nonché il codsd traffico telefonico generato verso numerazioni
non geografiche’
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Dalle risultanze istruttorie risulta che I'opera&oDptima abbia attivato un servizio dtérrier Pre
Selection (CPS) in data 13 marzo 2015, come si evince dsdleermate Pitagord’ allegate da
Telecom ltalia alla propria memoria. Alla luce diaoto previsto dalle proprie Condizioni Generali di
Contratto, I'operatore non ha, pero, dato atto idegbedimenti incorsi nell’attivazione dekérvizio
voc€ nella modalita di accesso diretto e del ritarddl’dttivazione del servizio di CPS. L'operatore
Optima, nelle proprie memorie difensive, si é latat a dedurre chell“ritardo nell’attivazione del
servizio non e imputabile ad Optima, che inverd,dae seguito al contratto, ha tempestivamente in
data 13.02.2014, inoltrato richiesta di attivazioal¥operatore di rete, il quale tuttavia, ha piwke
rifiutato la richiesta per la seguente causale: gsente richiesta con data sottoscrizione piu rezent
L'operatore Optima, altresi, ha evidenziato dheprocesso di attivazione, (...) istaurato (...)
tempestivamente, si € concluso in data 13.03.2015".

Non risulta, quindi, agli atti che I'operatore Qpé# abbia fornito alcuna prova dell'avvenuto esatto
adempimento delle obbligazioni derivanti dal cotrané che abbia provato di aver comunicato
all’'utente i motivi ostativi all’attivazione del pfilo “Voce Optima Pluse del ritardo nell'attivazione
del profilo “Optima Vocé& Solo con la missiva del 27 luglio 2015, I'opera Optima, rispondendo ad
una segnalazione dell’'utente, indicava che il prdditivato era il servizio denominat®ptima Vocg

non specificando esplicitamente, neppure in tatasione, che si trattava di preselezione automatica
Niente viene indicato in merito al profil@ptima Voce Plus

Sussiste, pertanto, responsabilita dell'operatqren@ per non aver adempiuto la propria obbligazion
con diligenza richiesta dalla natura dell'attivigsercitata ex art. 1218 c.c. per il ritardo
nell’adempimento. Viceversa nessuna censura pugreesgsossa a Telecom lItalia che non ha alcun
ruolo nel ritardo nell’attivazione del servizio v&cnon essendosi instaurata alcuna procedura di
migrazione.

Tutto cio posto, ne consegue che la parte istamtdrfito all’'indennizzo di cui all’articolo 3, coma 2,
della Delibera Agcom n. 73/11/CONS secondo cuidéinnizzo per il ritardo nell’attivazione del
servizio rispetto al termine massimo previsto daitatto é applicato anche nei casi di ritardoiper
quali I'operatore non abbia rispettato i propri @n@formativi circa i tempi della realizzazione
dell'intervento o gli eventuali impedimenti; lo s&® articolo precisa, al comma 4, che, nel caso di
servizi accessori € applicato per ogni giorno thrdo I'importo maggiore tra la meta del canone
mensile del servizio interessato e la somma di @00, fino ad un massimo di euro 300,00. Nel caso
di specie, viene in rilievo quanto previsto daliewlo 12, comma 2, della sopracitata Delibera, che
attesa la natura business dell’'utenza telefonitarassata dal disservizio, prevedeicasi indicati
dagli articoli da 3 a 6 gli importi liquidati a tdlo di indennizzo ed i limiti corrispondenti sono
computati in misura pari al doppgio

Sullintervallo temporale rispetto al quale calgeld’indennizzo, si evidenzia che d Carta dei
Servizi di Optima Italia - Servizi di ComunicazioBettronica su rete fissa — 2014revede che il
tempo di attivazione della CPS é di 15 giorni, cdme il tempo previsto per lostudio di fattibilita
tecnica per l'accesso diretto — valutazione perfdenitura del servizio diretto al cliente findtene
deriva che l'operatore Optima in data 15 febbra@l4 (decorsi i 15 giorni previsti a partire
dall'adesione contrattuale del 30 gennaio 2014glalwe dovuto fornire alla parte istante I'informativ
circa I'impossibilita di poter attivare il servizi®ptima Voce Plus” mediante accesso diretto, nénch
aver attivato il servizio di CPS.
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Dunque si prende a riferimento, qudies a quola data del 15 febbraio 2014 e codies ad queni
13 marzo 2015 (giorno dell’attivazione della CPS).

Pertanto, atteso che il canone indicato nel “Rogyil Traffico Voce” di Optima € pari ad euro 18,00,
I'indennizzo da riconoscere all’'utente per il ritarmnell’attivazione del servizio CPS e da commigsira
nella misura massima ovvero pari allimporto eud®,60 (tetto massimo di euro 300,00 x 2).

Parimenti la richiesta d’indennizzub ii) della parte istante riferita alla ritardata/mangadetabilita

del numero, come tale, non e accoglibile, attesy chme sopra indicato, 'utenda quanon é stata
oggetto di alcuna migrazione. Tuttavia la domandHllistante sara esaminata tenendo conto, come
sopra esposto, che I'oggetto della presente cosrts@v riguarda I'attivazione del servizio didrrier

Pre Selectioh (CPS) da parte di Optima, attivazione avvenutalternativa a quanto I'utente ritiene
fosse stato contrattualmente concordato: ossiai¢mamione del servizio voce da Telecom ltalia a
Optima con portabilita del numero. Lo stesso digasila domandaub i) riguardante lo storno della
doppia fatturazione da parte dei due gestori, eha mterpretata come conseguenza dell’attivazione
del servizio di preselezione automatica da partepdima.

Dunque, per quanto sopra esposto, dette richiegka dparte istante saranno esaminate
complessivamente, valutando se, in base alla norandit settore, alle Condizioni generali di cortivat

e alla Carta dei servizi dell’operatore, vi siastda parte degli operatori coinvolti un inadempihoe
contrattuale in relazione alla lamentata sull'a@tione da parte di Optima di una preselezione
automatica sull'utenza n. 055 419XXX, in alternatalla migrazione richiesta dall’'utente del sexvizi
voce da Telecom lItalia a Optima.

Con riferimento alla fattispecie in esame giovaliptinarmente, richiamare:

— che le parti di uno stipulando (e, poi, stipulatontratto sono tenute a comportarsi, ai sensi
degli articoli 1175, 1337 e 1375 c.c., secondo budede e correttezza sia nella fase
precontrattuale che nella fase dell’esecuzione awitratto. Il principio di buona fede
contrattuale costituisce oggetto di un vero e poopbbligo giuridico, che si considera violato
dalla parte contrattuale che, anche non dolosamemetta di tenere un comportamento
improntato alla diligente correttezza;

— i principi di trasparenza e completezza informatdiacui delibera Agcom n. 179/03/CSP
(articolo 4, commi | e 2) e il principio del dintdi scelta dell’'utente finale di cui all’articoR)
comma 5, della medesima delibera.

Nel caso di specie, dalle risultanze istruttongylta agli atti la copia, depositata dalla pastante, del
contratto con Optima sottoscritto in data 30 gemrZf114 con l'indicazione dei due profilOptima
vocé/ “ Optima voce plus nonché del codice di migrazione dell’'utenza 55 @19XXX, che lasciava
presupporre la volonta dell’'utente ad aderire adfterta che prevedesse il passaggio a Optima dal
precedente operatore. Al contrario la societa Optimon ha prodotto copia del contratto debitamente
sottoscritta dall’istante relativa all’attivazionel servizio di preselezione automatica; I'opermtoon

ha, altresi, provato di aver allegato le Condizi@enerali di contratto, non risultando agli attplava

di alcuna esaustiva comunicazione resa dall’operaibutente in ordine alle caratteristiche essanz
della promozione, in particolare in merito all'attzione del profilo Optima Voce nella modalita
CPS nel caso di impossibilita dell’attivazione getvizio con Optima comeperatore unict
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Deve evidenziarsi, inoltre, che, Optima non ha ditrado di aver conformato il proprio operato alla
“Carta dei Servizi di Optima Italia - Servizi di Comcazione Elettronica su rete fissa — 2014ella
quale e disposto che Istudio di fattibilita tecnica per I'accesso direttovalutazione per la fornitura

del servizio diretto al cliente findlelebba concludersi entro 15 giorni. Dunque, ati@s® il contratto

era stato sottoscritto il 30 gennaio 2014, nontardi del giorno 15 febbraio 2014, I'operatore N

di procedere all’attivazione della CPS, avrebbeutiowomunicare I'impossibilita di portare avanti la
richiesta di migrazione, onere informativo che m@nprovato di aver adempiuto. E’ da notare che,
neppure con la successiva risposta dell’operatbreedamo dell’'utente, datata 27 luglio 2015,
'operatore Optima ha spiegato di aver attivatgiaselezione automatica secondo quanto disposto
dalle proprie condizioni contrattuali.

Per quanto sopra esposto, si configura, dunqueyiatazione della normativa vigente, oltre che un
inadempimento contrattuale, in quanto, la comumicezresa all’'utente é risultata inidonea a garanti

la chiarezza e completezza informativa necessaiappter effettuare una decisione consapevole,
compromettendo il diritto di scelta della partearge. Infatti, con tutta probabilitd, la stessa non
avrebbe preso in considerazione e sottoscrittolajuieterminata “Proposta di Contratto Optima” se
fosse stata correttamente informata circa I'evdatattivazione di una CPS (con conseguente doppia
fatturazione) in caso di accertato impedimentatli/azione del profilo prescelto. Si puo ritenehe
anche la comunicazione sul riscontrato impedimesapo 15 giorni dalla sottoscrizione del contratto,
avrebbe potuto consentire una scelta consapevald’'yiente, che avrebbe potuto recedere dal
contratto.

Ne deriva il diritto della parte istante all'indernro e allo storno (o al rimborso, in caso di awten
pagamento) previsto dall’art. 7 dell’Allegato Aallielibera n. 73/11/CONS che, in caso di attivazion
non richiesta della prestazione datrier selection o carrier pre-selectignprevede chel‘operatore
responsabile sia tenuto a corrispondere all’'uteinteressato un indennizzo pari ad euro 2,50 peli ogn
giorno di attivazione o disattivazione, fermo resta il diritto allo storno dei corrispettivi addetiati
per il traffico generato con I'operatore respondabed il rimborso degli eventuali oneri aggiuntivi

Per quanto concerne lindividuazione dell'interealtemporale di riferimento in base al quale
effettuare il calcolo dell'indennizzo, si individu& dies a quonel giorno 13 marzo 2015 (data
attivazione del servizio CPS) edles ad quemmella data del 6 giugno 2015 (data di disattivagio
della CPS).

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all'istanfgaé all'importo di euro 222,50 (euro 2,900 die per
89 giorni di servizio CPS non richiesto).

La societa Optima, inoltre, per i medesimi moté&ienuta a regolarizzare la posizione amministativ
dell'istante mediante lo storno (o il rimborso,daso di avvenuto pagamento) di quanto fatturato a
titolo del profilo “Optima vocgin modalita CPS, nonché il ritiro a propria cewapese dell’eventuale
connessa pratica di recupero del credito.

Viceversa, non puo essere accolta la domandna i) dell'istante volta ad ottenere lo storno della
fatturazione emessa da Telecom Italia nel peri&iméarzo — 9 giugno 2015, atteso che Optima aveva
attivato un servizio di preselezione automatic& bn prevede il distacco dalla rete dell’operatbre
accesso (nel caso di specie, Telecom lItalia),aleyha continuato legittimamente a fatturare pzedlii
canoni e il traffico a numeri speciali, come aveappresentato lo stesso operatore Telecom ltalia in
data 17 novembre 2015 nella risposta alla segmalaziell’'utente.
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Infine, per quanto concerne le spese di procedusensi dell’articolo 19, comma 6, del Regolamento
appare equo liquidare la somma di euro 150,00,0de @ carico dell'operatore Optima, atteso che |l
tentativo di conciliazione si € concluso con unbaée di mancata comparizione del gestore Optima,
cosi come quello conclusivo dell’'udienza di diseuss nell’ambito del presente procedimento

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&detta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bsa Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA lillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guar svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 21 maggio 2018;

DELIBERA

in riferimento all'istanza avanzata in data 29 geaon2016 dalla societa XXX nei confronti degli
operatori Telecom Italia XXX e Optima Italia XXXspone:

I. il rigetto dell'istanzade quanei confronti dell'operatore Telecom Italia XXX;
II.  in parziale accoglimento dell'istanda qua,che I'operatore Optima Italia XXX provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) della somma euro 600,00 a titolo di indennizzolpaitardata attivazione del servizio
CPS sull'utenzale qua;

b) dell'importo di euro 222,50 a titolo d’indennizzerpservizio CPS non richiesto;

c) della somma di euro 150,00 a titolo di rimborsdedspese di procedura;

2) alla regolarizzazione della posizione contabile amstrativa provvedendo allo storno (o al
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di quaattorato con riferimento al servizio di CPS
sull'utenza n. 055 419XXX nel periodo nel period® rharzo — 9 giugno 2015; dovra inoltre
essere ritirata a cura e spese del gestore |lzguditrecupero del credito eventualmente aperta.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizoorimborso di cui ai precedenti punto 1) lett.lai.
b) e punto 2) dovranno essere maggiorate dellarensarrispondente all’importo degli interessi legal
calcolati a decorrere dalla data di presentaziatiéstanza di risoluzione della controversia.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come previktyart. 19, comma 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 unline dell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11,
D.lgs. n. 259/2003.

L'operatore e tenuto, altresi, a comunicare a quélficio I'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.
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La presente delibera & 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), d&bdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto gg8ere impugnato davanti al Tribunale Amministeativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esietaL

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
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

12/12



