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DELIBERA N. 98/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxx /Optima ltalia S.p.A.
(GU14/461901/2021)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 22 giugno 2022;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilitg

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantistituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlleddéelecomunicazioni e
radiotelevisivd;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronicieome modificato dal decreto legislativo n. 207 2@21;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziongelle controversie tra utenti e
operatori, di seguito denominat@®Regolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzionealetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 390/21/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022X"Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliel Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant&rbroga dell’Accordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, Gonferenza delle regioni e province
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autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
delle province autonome, concernente I'esercizibbedeinzioni delegate ai Comitati
regionali per le comunicazioni e delle relative genzioni.

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2felfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale é8dislatura” con il quale é stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile delSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell'utente xxxx, del 01/10/2021 cagsita con protocollo n.
0390208 del 01/10/2021;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dellistante.

La parte istante, titolare di un contrattasinesscon l'operatore Optima lItalia
S.p.A. di seguito, per brevita, Optimaull'utenza fissa n. xxxx, lamenta il
malfunzionamento della linea internet e contesfattarazione dell'operatore durante il
periodo di disservizio.

In particolare, nell'istanza introduttiva del peatmento e nella documentazione
in atti, l'istante ha dichiarato quanto segue:

- riscontrava ché[a]far data dall’'ll agosto 2020 la linea interneg...) non
[funzionava piu]e tale mancato funzionamentdigendeva]dalla mancanza
della linea”;

- “Optima ltalia S.p.A. non si dgra] adoperata per eliminare il disservizio
andando quindi a delineare un inadempimento cotued¢ a seguito del quale
[era] stato costretto a chiedere la portabilitd. Soloncib passaggio ad un
nuovo operatore, avvenuto in data 12 ottobre 202hfteneva] la linea
internet funzionante”;

- “In]elle more di tale periodo Optima, pur non gargamdo il servizio e
nonostante i numerosi reclamgdntinuavajad emettere fatture pretendendone
il pagamento”;

- segnalava la problematica relativa al malfunzionaimelella linea internet
all'operatore con PEC del 13 agosto 2020;

- inviava reclamo all'operatore a mezzo PEC il 4 dibee 2020 con il quale
contestava la richiesta di pagamento ricevuta aadfatore il 26 novembre
2020 in quanto il servizio internet non era piuZwmante dall’l1l agosto 2020
e richiedeva, oltre a un indennizzo, I'invio deliete di credito delle fatture
indicate dall’operatore e di quelle eventualmemegse successivamente;
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- inviava un altro reclamo all’operatore via PEC2l @&cembre 2020 con il quale
contestava integralmente il contenuto della fattur@375989/I1B/2020 emessa
il 9 dicembre 2020 per le ragioni gia evidenziatel primo reclamo e
riproponeva le medesime richieste;

- inviava un ulteriore reclamo all'operatore via PEQ8 gennaio 2021 con il
quale contestava la richiesta di pagamento ricedali®operatore il 13 gennaio
2021 per le medesime ragioni evidenziate nei pestedeclami e, oltre a
riproporre le medesime richieste, precisava“dhiaoblema é stato risolto non
da Optima bensi da Fastweb (...) infatti a far dat@ d2 ottobre 2020
risulta[val essere loro cliente”;

- ha allegato il riscontro dell’operatore, datatodehnaio 2021, in seguito alla
segnalazione del 4 dicembre 2020 nel quale Optiomauaicava chéeper il
guasto segnalato in data 16/09/2020 e risolto itad21/09/2020 é Optima a
dover riconoscere un indennizzo di 2,50 euro pemiagorno di completa
interruzione del servizio non accessorio per mottecnici, imputabili
all’'operatore e fatti salvi i casi di eccezionaldfitolta tecnica. Per tale motivo
e stato richiesto indennizzo pari a 15€. Nonostainggiasto segnalato in data
21/09/2020 e risolto in data 13/10/2020 sia ristdtamputabile a Telecom,
Optima si € attivata sostituendo il router, perianka Sua richiesta di
indennizzo per l'importo di Euro 500,00 non puceessccolta”.

In data 20 luglio 2021 la parte istante esperiviacaefronti dell’operatore Optima
tentativo obbligatorio di conciliazione presso ibReCom Toscana, tentativo che si
concludeva con verbale attestante il fallimento lodestesso per la mancata
partecipazione dell’operatore convenuto alla pracadonciliativa.

In base a tali premesse I'istante ha richiesto:
1) I"*emissione nota di credito delle fatture emesseei@embre 20207,
i) il “riconoscimento di un indennizzo pari ad € 500,00”

2. La posizione dell’operatore.

L’operatore Optima, nellambito del contraddittgria data 5 ottobre 2021 ha
depositato memoria difensiva con documentazionegala nella quale ha fornito
opportuni chiarimenti in merito alla propria posize e ha replicato alle richieste
avanzate dalla parte istante come di seguito spatof

L’'operatore ha sostenuto di essersi subito attjvatmn appena venuto a
conoscenza dei casi di guasto segnalati dal cligyee la tempestiva gestione e
risoluzione della problematica. In particolargpler il caso di guasto risalente
segnalato in data 16/09/2020 e risolto in data 312020 Optima ha riconosciuto un
indennizzo di 2,50 euro per ogni giorno di complatgerruzione del servizio non
accessorio per motivi tecnici, imputabili all’'opecse e fatti salvi i casi di eccezionale
difficolta tecnica cosi come previsto dalla Carti &ervizi Optima. Per tale motivo e
stato richiesto indennizzo pari a Euro 15,00 comandi credito allegata al presente
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fascicolo” Inoltre, “[p]er il caso di guasto segnalato in data 21/09Z2D e risolto in
data 13/10/2020 si segnala che lo stesso non asefisere imputabile ad Optima
Italia S.p.a., bensi a Telecom S.p.a.. Nonostaidtecome gia chiarito nella risposta
fornita al Reclamo inoltrato a mezzo di associagioconsumatori, Optima ha
comunque provveduto alla sostituzione del router.”

L’'operatore ha quindi concluso con la richiesta rtin accogliere le domande
dell’'istante per le motivazioni sopra riportate.

3. La replica dellistante.

La parte istante, nelllambito del contraddittorniol2 ottobre 2021 ha depositato
una nota di replica con documentazione allegatéa righale ha contestato tutte le
deduzioniex adversdormulate e ha evidenziato quanto segue.

La parte istante ha sostenuto ¢thenalfunzionamento della linea non é avvenuto
in data 16 settembre 2020 bensi I'11 agosto 2026.édimostrato dalla PEC che in
data 13 agosto 2020 (...) ha inviato alla Optimaiée.p.A. (...)"e che, a differenza di
guanto affermato dall’'operatore, il guaséostato risolto non da Optima bensi da altro
operatore in data 12 ottobre 2020, momento in Gsiante e divenuto cliente di altro
operatore”. La parte istante ha sottolineato, inoltre, ihguasti non sono stati diversi
ma si e trattato sempre e solo dello stesso guast, giova ripetere, risolto da
Optima.”

La parte istante ha quindi sostenuto fi@nterruzione del servizio nel caso in
esame e imputabile esclusivamente ad Optima ezhiativo di addebitare ad altri il
disservizio patito (...) e privo di fondamento giicad e che “il mancato
funzionamento della linea a far data dall'll agos020 (...) ha determinato una
responsabilita contrattuale a carico di Optima édonseguente obbligo a riconoscere
(...) un indennizza” Tale indennizzd'dovra essere calcolato alla luce di quanto
stabilito dall’art. 6 del “Regolamento in materiai dndennizzi applicabili nella
definizione delle controversie tra utenti ed operatli comunicazioni elettroniche™e
che“trattandosi di una utenza “affari”, il mancato funonamento della linea ha creato
notevoli disagi trattandosi di uno studio professte doganale e fiscale in continuo
scambio informatico con I'’Agenzia delle Dogane #edEntrate. Tali disagi dovranno
essere necessariamente riconosciuti.”

Cio premesso, la parte istante ha concluso ribadendpecificando le richieste
gia formulate in istanza come di seguito evidemzi&t particolare, ha richiesto, oltre
all'indennizzo per essere stata senza linea intgoee il periodo compreso tra I'11
agosto 2020 e il 12 ottobre 2020 ex art. 6 del Regento indennizzi e all’'emissione di
note di credito relative alle fatture emesse adata da settembre 2020, anche
indennizzo per i disagi subiti trattandosi di catto “Affari”.

4. La replica dell’operatore.

L’operatore, nelllambito del contraddittorio, il 1dttobre 2021 ha depositato
ulteriori memorie con le quali ha contestato laiogpdellistante, evidenziando quanto
segue.



<> ® ))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

L’'operatore ha ribadito ch&ad ogni guasto segnalato (...) ha provveduto alla
gestione tempestiva dello steéssoche“ha comunque emesso i dovuti indennizzi in
base a quanto previsto da parte della Carta Sétvirioltre, “[p]er quanto concerne il
guasto la cui segnalazione e pervenuta in 21/09J2@2 risolto il successivo
13/10/2020” 'operatore ha segnalato cHie stesso non risulta essere imputabile ad
Optima Italia S.p.a., bensi a Telecom S.p.a.the“[n]onostante tale circostanza,
Optima ha comunque provveduto alla sostituzionealger”.

L’operatore ha concluso sostenendo c¢hedierno istante ha in ogni caso

usufruito dei servizi per il periodo in cui é rintasattivo con Optima e pertanto la
fatturazione risulta essere regolare”.

5. La controreplica dell'istante.

La parte istante, nelllambito del contraddittorio]l8 ottobre 2021 ha depositato
una nota di replica alle ulteriori memorie dell’og®re, con cui ha contestato tutte le
deduzioniex adversdormulate e ha evidenziato quanto segue.

La parte istante ha ribadito che, contrariamerjeanto sostenuto dall’'operatore,
non vi sono stati guasti ripetuti ma clileguasto e stato uno solo e si e verificato I'11
agosto 2020".

La parte istante ha inoltre ribadito la responga@bdi Optima in ordine ai disagi
subiti a causa della mancanza di fornitura deliziena far data dall’l1l agosto 2020 in
quanto trattasi dellésocieta con la quale quest’ultimo ha stipulatacdntratto (...) per
cui nasce in capo alla Optima I'obbligo di risareiil dannd.

Cio premesso, la parte istante ha concluso ribamémdichieste gia formulate
nella precedente nota di replica del 12 ottobrel202

6. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate
dall'istante possono essere parzialmente accolteeah seguito precisato.

In primis, giova precisare che con riferimento alla rictaefsirmulata dalla parte
istante per la prima volta nella nota di replicd 2 ottobre 2021 volta ad ottenérm
indennizzo per i disagi subiti trattandosi di catto “Affari” si rileva che, ai sensi
dell’art. 20, comma 4, del Regolamento, I'oggetdtlalpronuncia esclude ogni richiesta
risarcitoria ed € viceversa limitato all'erogaziodierimborsi di somme risultate non
dovute nonché alla corresponsione di indennizzicasi previsti dal contratto, dalle
carte dei servizi, dalle disposizioni normativeaodlibere dell’Autorita. Cio premesso,
la richiesta di risarcimento del danno contenutdlansopra riportata domanda
risulterebbe inammissibile. Esclusa pertanto ogonpncia risarcitoria, la domandie
qua dovra essere, in questa sede, correttamente rietata, in base al criterio di
efficienza e ragionevolezza dell’azione amministegtquale richiesta di condanna del
gestore al pagamento di un indennizzo in relazegle inadempimenti che venissero
accertati, a prescindere damen iurisndicato dalla parte istante.
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Cio premesso, l'odierna disamina s'incentra sulfamgionamento del servizio
internet sull’'utenza n. xxx.

Nel caso che ci occupa, la parte istante ha larteeitanancato funzionamento del
servizio internet dall’ll agosto 2020 al 12 ottoB@20 data del passaggio ad altro
operatore, laddove il gestore ha sostenuto cheastgsi sono verificati solo in due
periodi e cioe dal 16 al 21 settembre 2020 e dae2tembre 2020 al 13 ottobre 2020 e
che sono stati tempestivamente gestiti, rispetterstey con emissione di nota di credito
come previsto da Carta dei servizi e con sostihezidel router nonostante I'asserita
imputabilita a Telecom S.p.A..

La domandasub ii) volta ad ottenere ilriconoscimento di un indennizzo pari ad €

500,00” & meritevole di accoglimento nei limiti di seguésposti.

In primis, si richiama il consolidato orientamento giurisgenziale €x multis
Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da ultimosC@&sv. sez. Il 20 gennaio 2010 n.
936) in tema di prova dell'inadempimento di un’agbkione secondo cuil“creditore
che agisce per la risoluzione contrattuale, perisiarcimento del danno, ovvero per
'inadempimento deve solo provare la fonte (nedgezialegale) del suo diritto, mentre
il debitore convenuto & gravato dall’onere dellaopa del fatto estintivo dell’altrui
pretesa, costituito dall’avvenuto adempimento. Anokl caso in cui sia dedotto non
'inadempimento dell’obbligazione, ma il suo indeaadempimento, al creditore istante
sara sufficiente la mera allegazione dell'inesattezdel’adempimento (anche per
difformita rispetto al dovuto o anche per tardividall'adempimento) gravando ancora
una volta sul debitore l'onere di dimostrare I'avmwgo esatto adempimeritoln
mancanza di prova dell'esatto adempimento da paetefornitore, si presume la
responsabilita contrattuale di questi, a meno ohs&tésso non provi, ex art. 1218 c.c.,
che Tinadempimento o il ritardo e stato determinato id@possibilita della prestazione
derivante da causa a lui non imputabile

Si richiamano altresi gli obblighi posti a caricegtl operatori, di cui alla
delibera Agcom n. 179/03/CSP, richiamati dalle €atei servizi e dalle Condizioni
generali di Contratto di ciascun operatore, in ipaldre I'obbligo di garantire
un’erogazione continua ed interrotta dei servizief, nel rispetto di quanto
contrattualmente previsto, impegnandosi al riprstientro termini congrui. Di
conseguenza, allorquando l'utente, in caso di malnamento di un servizio di
comunicazione elettronica, non puo pienamente god®m le modalita prescelte, del
servizio acquistato e I'operatore non risolve taazione nel rispetto dei termini previsti
dal contratto, nonché dalla normativa sugli stadahmualita, lo stesso ha diritto ad un
indennizzo per il periodo di disservizio.

Nel caso di specie, dagli atti del procedimentaltés che la parte istante ha
provveduto a segnalare all'operatore il malfunzimoeato della linea internet con PEC
del 13 agosto 2020 e che tale disservizio, secop@nto sostenuto dalla parte istante,
si € risolto solo con il passaggio dell'utenza #dbaperatore avvenuta il 12 ottobre
2020. Al riguardo, deve osservarsi che l'operataveebbe dovuto provare di aver
fornito in modo regolare e continuo il servizio edo avere svolto tutte le attivita



<> ® ))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

necessarie per escludere la propria responsabilitaerito al disservizio lamentato
dall'utente nell’intero periodo sopra menzionato.

In particolare, attesa la contestazione dell'utetitaver subito un continuativo
malfunzionamento del servizio internet dall’'ll agof020 al 12 ottobre 2020,
l'operatore avrebbe dovuto provare il corretto fonamento, allegando
documentazione idonea a dimostrare di aver effiettigite le operazioni idonee a
garantire all'utente I'erogazione continua del sao/

L’operatore, invece, si € limitato a sostenere ioipgasti si sono verificati solo in
due periodi e in particolare che il guasto verifisadal 16 al 21 settembre 2020 e stato
prontamente gestito con emissione di nota di aretditlegata al presente fascicolo”,
peraltro non rilevata nel fascicolo medesimo se morforma di nota di credito
cumulativa inserita decorsi i termini regolamentaer la produzione di memorie e
documenti, e che il successivo guasto del 21 sbter?020 € stato risolto in data 13
ottobre 2020 con la sostituzione del router, seppilr malfunzionamento fosse
imputabile a Telecom S.p.A, e comunque il giornpalbasserito passaggio dell’utenza
ad altro operatore.

L’'operatore ha inoltre sostenuto ch®dierno istante ha in ogni caso usufruito
dei servizi per il periodo in cui e rimasto atticon Optima”,laddove avrebbe dovuto
produrre copia ddiles di log delle relative connessioni ADSL comprovando la fago
somministrazione del servizio per l'intero periatkdotto dalla parte istante.

Quindi, per quanto sopra esposto, in assenza dtlida documentazione
probatoria idonea ad escludere la responsabilifopleratore per quanto attiene la
mancata erogazione del servizio per il periodo ttedo controversia, si ritiene che sia
da ascriversi a detto operatore, ai sensi delll&®18 del codice civile, la responsabilita
in ordine al disservizio patito dall'istante.

Ne consegue che, per quanto riguarda il mancataidnamento del servizio
ADSL, ai fini del calcolo dell’indennizzo, si richina quanto previsto dall’art. 6,
comma 1, in combinato disposto con l'art. 13 cominael vigente Regolamento
indennizzi, nel quale é previsto cH@rf caso di completa interruzione del servizio per
motivi tecnici, imputabili all’operatore, sara dotaiun indennizzo, per ciascun servizio
non accessorio, pari ad euro 6 per ogni giorno témuzioné.

Il suddetto parametro di euro 6,@00 die, inoltre, dovra essere computato in
misura pari al doppio ai sensi dell'art. 13, comBjadel sopracitato Regolamento
indennizzi in quanto trattasi di utenzatfari”.

Cio posto, per quanto attiene al periodo rispettoq@ale computare detto
indennizzo s’individua itlies a quanel 13 agosto 2020 (data della segnalazioneiin att
e il dies ad quemel 12 ottobre 2020 (data del passaggio ad aftevadore).

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all’'utentea@ pll'importo di euro 720,00
(settecentoventi/00) computato secondo il parandétenuro 12,0Qpro dieper 60 giorni
di interruzione del servizio di accesso ad intesudifutenza fissa n.xxxx.
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Inoltre, in ragione della mancata erogazione delize internet, listante, in
parziale accoglimento della domandab i) volta ad ottenere ‘tmissione nota di
credito delle fatture emesse da settembre 208@”" diritto alla regolarizzazione della
propria posizione amministrativo-contabile mediadotstorno (o il rimborso in caso di
avvenuto pagamento) della fatturazione emessalazioee all'utenza n. xxxx, con
riferimento al periodo dal 13 agosto 2020 al 12k 2020 per il malfunzionamento
totale del servizio ADSL oltre al ritiro, a curaspese del gestore, della pratica di
recupero del credito eventualmente aperta.

TUTTO cio premesso;
UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istapmesentata dal signor xxxx
data 01/10/202hei confronti dell’operatore Optima Italia S.p.Aerde motivazioni
di cui in premessa.

2. La societa Optima Italia S.p.A. é tenuta a corng®ye in favore dell’istante, entro
sessanta giorni dalla notifica del provvedimenton de modalita di pagamento
indicate in istanza, la somma di euro 720,00 (sett®venti/00) maggiorata degli
interessi legali a decorrere dalla data di prezémta dell'istanza, a titolo di
indennizzo ai sensi dell’articolo 6, comma 1, degJemte Regolamento indennizzi,
per la mancata erogazione del servizio ADSL swdhatt n. xxxx, al netto delle
eventuali note di credito erogate.

3. La societa Optima Italia S.p.A. € tenuta a regokaie la posizione contabile
amministrativa dell'istante mediante lo storno (aimborso in caso di avvenuto
pagamento oltre agli interessi legali calcolatiegatrere dalla data di presentazione
dell'istanza di risoluzione della controversia) lddatturazione emessa in relazione
all'utenza n. xxxx con riferimento al periodo d& agosto 2020 al 12 ottobre 2020
per la mancata erogazione del servizio ADSL olfrgitao, a cura e spese del
gestore, della pratica di recupero del credito mwxa@mente aperta.

4. La predetta Societa Optima ltalia S.p.A é tenutlies, a comunicare a questa
Autorita I'avvenuto adempimento alla presente aehbentro il termine di 60 giorni
dalla notifica della medesima.

Il presente provvedimento costituisce un ordinel’Aaforita ai sensi dell’art 30,
comma 12, del Decreto Legislativo 1° agosto 200259 Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato dal decreto legistat. 207 del 2021.
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E fatta salva la possibilita per l'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto puo essere impugnato davanti ialufiale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello tes

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sitovebdell’ Autorita.

Firenze, 22 giugno 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

Documento prodotto in originale informatico e fitrmaligitalmente ai sensi del “Codice
del’Amministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)



