‘ ) DELIBERAZIONE
n. 28 del 24 marzo 2021

CORECOM
TOSCANA

Oggetto DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA: GU14 n. 407-17 XXXXX
/Telecom lItalia S.p.A.

Presenti:

ENZO BROGI Presidente
CHETI CAFISSI Vicepresidente
ALBERTO LAPENNA Componente
ELETTRA PINZANI Componente
MASSIMO SANDRELLI Componente
Assenti:

Presiede:  Enzo Brogi

Segretario:  Cinzia Guerrini Dirigente della struttura di assistenza al Comitatoaricata
della redazione del presente atto



. ) DELIBERAZIONE
n. 28 del 24 marzo 2021

CORECOM
TOSCANA

Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Nofme per la concorrenza e la regolazione dei Zerdi
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radwisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ar¢e il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n\&ftthe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale |ge Comunicazioni”, in particolare l'art. 30, e il

“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazionk (e

art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente lI'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e deHlevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delieviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deidega di funzioni ai Comitati Regionali per
le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'Autorita pde garanzie nelle comunicazioni e il Comitato regite
per le comunicazioni della Toscana in data 16 gem2818, e in particolare I'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSR@provazione della direttiva generale in materiaggialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’delcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, ddiégge 31
luglio 1997, n. 24%e successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. Regolamento in materia di indennizzi applicabilllae
definizione delle controversie tra utenti ed opergt

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CONR\pprovazione delle Linee Guida relative all’attridane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziahedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprild&0recante Approvazione del regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controvergia titenti e operatori di comunicazione elettronitlee
successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglial80recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziordelle controversie tra utenti e operatori di comagioni
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera @3/11/CONS

VISTA listanza GU14 n. 407 del giorno 27 luglio 2017caui il Sig. xxxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di segupger brevita, CoReCom) per la definizione della
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controversia in essere con la societa Telecomal®p.A. (di seguito, per brevita, Telecom Itabiakensi
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddi risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato &mlibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioaone temporisjl Regolamento sugli indennizzi
vigente al momento della presentazione dell'istamzaunque, nella versione precedente alle modifich
introdotte con la Delibera Agcom n. 347/18/CONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.

Listante, titolare di un contratto privato sullarza n. 055 243xxx con la societa Telecom Itadimdnta la
ritardata attivazione della tecnologia fibra, nolé¢hsuo discontinuo funzionamento dopo l'instailbee.
Contesta, altresi, l'illegittima sospensione deVvize.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e nella documentazione allegata, I'istame
dichiarato quanto segue:

- aderiva ad un®tfferta TIM a rientrare in Tim Fibra (codice EC-1025957 del 11/02/2018)

- sollecitava l'attivazione del servizio fibra (sedazioni del 16/02/16 Addetta BZ296, 23/02/16 BD399,
25/02/16 BIS 10, 01/03/16 BV479 e reclamo, 09/03R8858, 09/03/16 B1490

- in data 15 marzo 2016 contattava nuovamente rizge clienti dell’operatore ed una operatrice
identificata con il n. AS326 gli comunicava fer la prima volta che la pratica era bloccata (p9r (...)
motivi procedurali, in quanto doveva essere fattan‘fittizio rientro ad Adsl per poi avere Filjta

- seguivano diverse chiamate per avere notizie'attelazione “17/03/16 BD5 11, 21/03/16 ACO062,
21/03/16 AC410, 30/03/16 AA925, 30/03/16 131481030D6AC410, 31/03/16 telefonata da Tecnici xxx:
problemi in (...) Centrale Giovane Italia e armadiergold’;

- in data 5 aprile 2016 veniva fissaton“appuntamento con un Tecnico per installazionwa*iandato
“desertd; in pari data contattava, quindi, dall center (identificativo: “CAl 86”) ed effettuava una
segnalazionéper reclamare appuntamento [andato] desérto

- in data '07/04/16 [veniva fissato un] appuntamento per iliatgone Fibra”. Venivano riscontrati dal
personale incaricato da Telecom Italigrdblemi tecnici, e l'esito dellinstallazione risultd come
“intervento da completaig

- non solo l'attivazione della fibra era avvenutaritardo, ma riscontrava anche che si trattavaudi
servizio discontinuo e di bassissima qudliteegnalava il problema, in data 8 aprile 201tatiando il
call center dell’'operatore (identificativdBl 100”) per lamentare disservizi nella connettivita “dbr
(“cadute e bassissima velocjta

- il 5 maggio 2016 un operatore del servizio cliemntattato al n. 1949, gli riferiva che itdvo Fibra
[risultava] danneggiato presso (...) armatiiagli comunicava che sarebbe intervenuto un texnioa
nessun tecnico si presentava per risolvere il prob} il 16 maggio 2016 sollecitava I'esecuzione del
promesso intervento;
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- in data 23 maggio 2016 (identificativo contattmal call center: BC583”) reclamava che laFibra non
va” e che nessun tecnico si era ancora presentatonakia nuovamente il giorno successivo (tracciamento
segnalazione n131872);

- su suggerimento delall center faceva intervenire, per controllare I'impianta tecnico di fiducia, il
guale ne verifica la validita; i tecnici Teleconalif, invece, non intervenivano: avvertiva allorecall

center che avrebbe sospeso i pagamense¢halazione del 10/06/16 BQ944 AE9)3seguono
segnalazionidel 19/06/2016 BT892 del “14/07/2016 BL479 senza esito alcuno;

- inoltrava una nuova segnalazionecall center(“01/09/2016 B080% per reclamare nuovamente che la
“fibra non vd; gli veniva risposto che c’era utbfocco amministrativo per insolttsulla sua linea; seguiva
una chiamata del03/09/2016 BT694che confermava l'esistenza del blocco amministoata questo
punto chiedeva al call center di riceversposte solo via emdjl

- inoltrava una ulteriore segnalazione d2¥/09/20 16 A1639con cui contestava ancora una volta che la
“Fibra non vd e lamentava di non aver ricevuto nessuna chiaatéecnici, contrariamente da quanto gli
era stato promesso;

- in data 17 ottobre 2016 inviava un reclamo foeralmezzo fax, ripercorrendo l'intera cronologidiede
segnalazioni effettuate senza esito, chieddarhediato ripristino, lo storno di quanto ingiwshente
fatturato, il imborso del Tecnico [di fiducia] iatvenuto su sollecitazione [dell’'operatotghella missiva
evidenziava, inoltre, le problematiche riscontrdtéfe rimaste senza esitol)“Lunghissimi tempi per
rientrare in Tim Fibra (...), 2) Lunghissimi tempicteci per attivare Fibra, 3) Cadute ( ... definite
microcadute) e bassissima velocitda Down e Up L@gdAppuntamenti con ... Tecnici non rispettati, 5)
Chiusura d'ufficio dei reclami-senza aver risolioproblema, 6) False affermazioni [circa contattija
telefono, 7) Aumentate spese (...) richieste a frdnfgodotti/servizi forniti in promozione (appaito
telefonico cordless, attivazione ecc.), 8) (...) iesha di pagamento nonostante (...) servizio non
attivato/fornito, 9) Impreparazione e/o scortesel (l..) personale del Call-Center 187, 9) (...) "adihe"

a voler comunicare con i Clienti via posta ordirag/o telefonate anziché via email/fax-nonostantg (
precise ripetute richieste in tal senso”

- il reclamo veniva reiterato in data 12 dicemb@d & per PEC; nella missiva lamentava la sopragagiunt
completa disattivazione dell’'utenza n. 055 243xohe non risultava piu raggiungibile;

- nellambito della procedura conciliativa, parttante chiedeva al CoReCom della Regione Toscana
'adozione di un provvedimento temporaneo ai sedil’art. 5, all. A della Delibera Agcom n.
173/07/CONS. In data 16 febbraio 2017 veniva emass@rovvedimento temporaneo nei confronti
dell'operatore Telecom lItalia per il ripristino deervizi interrotti dall’ll dicembre 2016. A seguitel
provvedimento temporaneo, l'operatore provvedevapastinare i servizi con il completamento del
passaggio alla “fibra” in data 17 maggio 2017.

In seguito alla successiva sospensione avviavaiarkeGU5, in esito del quale la linea, sospesa2@al
settembre 2017, veniva riattivata il 10 ottobre 201

In data 17 maggio 2017 la parte istante esperivacoefronti dell’operatore Telecom Italia tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom {Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
1)  “indennizzo per disserviz€éome meglio specificati nella documentazione alle@ll'istanza
2. La posizione dell’operatore.
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La societa Telecom ltalia, in data 2 ottobre 20tE/depositato una memoria difensiva, con documiem@az
in allegato nella quale ha evidenziato che:

- ' istante lamenta il malfunzionamento della linediloma, tuttavia non produce documentazione valida a
sostegno delle proprie pretése

- “da retrocartellino risultano alcune segnalazionigliasto delle quali I'ultima del 10 giugno 20177y jee
cui risoluzione l'istante ha richiesto I'interventd tecnici TIM, ma tale segnalazione € stata chissnza
rilevare anomalig

- in data 7 marzo 2017, é stato emesso ordine di riattivazicime pero e stato annullato in quanto il Sig.
xxx era irreperibile al recapito e indirizzo. llmaggio 2017 e stato emesso altro ordine di attiweziche e
stato espletato il 17 maggio 2017

L’'operatore ha lamentato, fra I'altro, che I'istamton aveva risposto alle chiamate dei tecnici.

Inoltre, 'operatore ha evidenziato che, al mometetia redazione della memoridutte le fatture emesse
sono regolari e dovrebbero essere saldate risultaadanto legittime sia la sospensione che la caesa
del numero, avvenute a seguito di invio di soleeditpagamento (doc.1)

Infine, I'operatore ha ritenutoopportuno in questa sede rammentare quanto e siaadito diverse volte
(cfr. DELIBERA DL/204/15/CRL/UD del 18/12/2015, DBERA DL/172/CRL/UD E DELIBERA
DL/197/15/CRL/UD) "In base ai principi generali suhere della prova in materia di adempimento di
obbligazioni, si richiama il principio piu volte fermato nella consolidata giurisprudenza di legiitia
(Cass. SS.UU n. 13533 del 30 ottobre 2001 [eccsdgondo il quale il creditore che agisce per
linadempimento, per la risoluzione o per il risarento del danno deve dare la prova della fonte
negoziate o legale del suo diritto e, se previd&d,termine di scadenza, limitandosi alla mera géieione
della circostanza di adempimento della contropasi@a il debitore convenuto a dover fornire la paadel
fatto estintivo del diritto costituito dall’avvermitadempimento. Anche nel caso in cui sia dedotto un
inesatto adempimento dell'obbligazione, al creditastante sara sufficiente allegare tale inesatezz
gravando ancora una volta sul debitore I'onere dindstrare l'avvenuto esatto adempimento o che
l'inadempimento e dipeso da causa altrui non impiéaex art. 1218 c.c.”.

3. La replica dell'istante.

L’istante, in data 10 ottobre 2017, ha fatto pemegrai sensi e nei termini di cui all’art. 16, coma 2 del
Regolamento, una memoria di replica, nella qualevidenziato the si eccepisce innanzitutto la tardivita
della stessa, a meno che non venga fornita motyaistificazioné.

Ha respinto quanto eccepito da Telecom Italia irritmealla mancanza di documentazione allegata
all'istanza e ha rilevato chenbn é dato sapere cosa sia il c.d. retrocartellin@, se comprenda tutto il
periodo dei reclami — oltre un anho

Parte istante ha ribattuto cheoho stati ben evidenziati i vari disservizi -amstiativi, procedurali,
tecnici, commerciali, totale disattivazione- inizidal 11/02/2016 e protrattisi per oltre un arino

In ragione di cio listante ha chiesto, da partd/'aeeratore, Tesibizione dell’esito delle (...) varie
segnalazioni e reclami ed interventi tecnici comatigi dettagli, gli stessi —molte decine - sononbe
evidenziati e dettagliati [allegati all'istanza]:.() fax 17/10/2016 e (...) PEC 12/12/2016, oltreché&ne
mia memoria aggiuntiva PEC del 28/09/2017 (congdta documentazione fotografica, all. -A-) ed anche
nelle procedure UG e GU14)

Parte istante ha, inoltre, richiesto cAéM dimostri la fornitura dei suoi servizi
Ha, altresi, precisato chadn corrisponde a verita che abbia ricevuto”:
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- “sollecito di pagamento — posta ordinaria - 06/08”, lettera che gli risultdsconosciuta”.
- lettera“"RR 19/09/16".

Infine l'istante ha ribadito che I'operatore Teletdtalia ha totalmente disattivato (inizio 2017 fino al 17-
24/05/2017) la (...) linea 055243xxx (...) e che sbl@7+24/05/2017 [I'operatore ha] provveduto al
ripristino (interventi presso (...) centrale Giovaralia e (...) armadio FIRE ITBH-102 S.E.O.) ed
all'eliminazione del (...) obsoleto dispositivallegando tlocumentazione fotografica [dell'] intervento
tecnico del 17/05/2017

Parte istante ha ribadito l'ulteriore disattivazodell’utenza n. 055 243xxx,nliovamente totalmente
disattivata il 29/10/ 2017 (...), da cui nuova proeedGU5 del 10/10/2017

Infine, ha ribadito le richieste gia espresse, eonfindo di volergagare I'importo corretto delle fattute
4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutiorle richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente essere accolte come di seguito ptecisa

In primis, si rileva la fondatezza dell’eccezione dellistaimenerito alla tardivita della memoria prodotta

in favore di Telecom, risultando questa prevenutaata 21.09.17, ovvero, dopo la scadenza del termi
differito assegnato nella comunicazione di avvib gtecedimento del 06/07/17 che cosi recitee parti
hanno facolta di presentare memorie e depositaudeenti entro il termine di 20 giorni a decorreral d
01/09/2017, nonché presentare eventuali integrazorepliche entro i 10 giorni successivin tal caso,
infatti, il termine d'inizio della decorrenza risaldifferito e, dunque, il termine iniziale del §éttembre
2017 ‘deve essere compreso nel novero dei giorni concedsiermine, atteso che esso segna non gia
I'inizio di quest’ultimo bensi del suo decorsoratazione al quale il dies a quo non &, in applicae del
principio fissato dall’art. 155, primo comma, c.p.cda computarsi (Cass. n. 6679/2005; 688/2006; n.
19874/2012 e n. 22878/17)

Tuttavia, si ritiene che la documentazione allegdla memoria dell’operatore — per altro integrattee
respinta dall'istante con propria memoria di reglie meriti una valutazione ai fini di una ricostone
cognitiva e del completamento istruttorio (Cfr. Dele Agcom n. 157/11/CIR e n. 45/12/CIR).

Sempre in via preliminare, con riferimento alla éoda dell'utentesub i)nella parte relativa alla richiesta
dellindennizzo per disservizi’si rileva che, in un’ottica dfavor utentis la predetta domanda sara
ricondotta all'oggetto della presente disaminargdrpretata, in conformita di quanto statuito cerillinee
Guida in materia di risoluzione delle controversia utenti ed operatori di comunicazioni elettromé,
approvate con Delibera Agcom n. 276/13/CONS, a aadeile quali, anche le istanze inesatte o impegcis
devono essere interpretate secondo il loro sigidigiu logico e piu pertinente rispetto alla qices da
esaminare.

Orbene, nonostante la genericita della richiestéisiente, la domandaub i) verra interpretata alla luce
della documentazione depositata in atti e avraggeetto la discontinuita del servizio dovuta al pasggo
dellutenzade quain tecnologia fibra, la successiva sospensione iaistrativa e la mancata risposta ai
reclami.

Sul funzionamento discontinuo del servizio di cdtimga internet

Parte istante ha lamentato che I'operatore, unia \attivata la fibra, fornivaun servizio discontinuo e di
bassissima qualita citando plurime segnalazioni effettuate al calhter (unitamente al numero del relativo
tracciamento). Di contro Telecom ltalia ha contesta genericita e l'infondatezza di quanto dedotto
dall'istante,
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In primis, si richiama:

- il consolidato orientamento giurisprudenziade (nultis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da ultimo
Cass. Civ. sez. Il 20 gennaio 2010 n. 936) in tdi@ova dell'inadempimento di un’obbligazione sedo
cui “il creditore che agisce per la risoluzione contuate, per il risarcimento del danno, ovvero per
l'inadempimento deve solo provare la fonte (nedezia legale) del suo diritto, mentre il debitore
convenuto e gravato dall’'onere della prova deldagsstintivo dell’altrui pretesa, costituito dall’senuto
adempimento. Anche nel caso in cui sia dedottol'n@adempimento dell’'obbligazione, ma il suo indeat
adempimento, al creditore istante sara sufficiclatenera allegazione dell'inesattezza dell’adempitoen
(anche per difformita rispetto al dovuto o anche ferdivita del’adempimento) gravando ancora una
volta sul debitore I'onere di dimostrare I'avvenusatto adempimeritoln mancanza di prova dell’esatto
adempimento da parte del fornitore, si presumedpansabilita contrattuale di questi, a meno clstesso
non provi, ex art. 1218 c.c., chéirfadempimento o il ritardo é stato determinato shapossibilita della
prestazione derivante da causa a lui non imputabile

- gli obblighi posti a carico degli operatori, dii@lla delibera Agcom n. 179/03/CSP, richiamatied&arte
dei servizi e dalle Condizioni generali di Contoati ciascun operatore, in particolare I'obbligogdrantire
un’erogazione continua ed interrotta dei servidewi, nel rispetto di quanto contrattualmente sty
impegnandosi al ripristino entro termini congruii Bonseguenza, allorquando l'utente, in caso di
malfunzionamento di un servizio di comunicaziorettebnica, non puo pienamente godere, con le ntadali
prescelte, del servizio acquistato e I'operatonre nsolve la situazione nel rispetto dei terming\asti dal
contratto, nonché dalla normativa sugli standardjudilita, lo stesso ha diritto ad un indennizzo iper
periodo di disservizio.

Nel caso di specie, parte istante ha lamentatdstaodtinua erogazione del servizio di connettivitigrnet
dopo l'intervento eseguito dai tecnici per instadléa fibra; riguardo a tale malfunzionamento eraexgme
prima segnalazione un contatto con il call centedata 8 aprile 2016 (identificativéBl 100”) per
lamentare disservizi nella connettivita “fibrat@dute e bassissima velo¢jta

Di contro I'operatore ha evidenziato ch#a“retrocartellino risultano alcune segnalazionigliasto delle
quali l'ultima del 10 giugno 2017, per la cui risa@ione l'istante ha richiesto l'intervento di techilIM,
ma tale segnalazione é stata chiusa senza rilexaoenalié.

Al riguardo, tuttavia, deve osservarsi che la gacielecom ltalia, avrebbe dovuto provare di avenifo
in modo regolare e continuo il servizio e/o di @&svolto tutte le attivith necessarie per escluliepeopria
responsabilita in relazione al ritardo nella rigddme dei disservizi.

In particolare, attesa la contestazione dell’'uteitiadita anche nella memoria di replica, di noerrawai
potuto fruire di un servizio di connettivitd fibia maniera continua, I'operatore, con riferimentta a
segnalazione tracciata il giorno 8 aprile 2016ehkie dovuto provare il corretto funzionamento,galfedo
documentazione idonea a dimostrare di aver effietttisite le operazioni idonee a garantire all’'utent
I'erogazione continua del servizio di connettivitéra.

L'operatore, invece, si e limitato ad allegare sohermata recante gli interventi eseguiti, laddawebbe
dovuto produrre copia deiiles di log delle relative connessioni ADSL comprovando la fego
somministrazione del servizio.

Ne consegue che, per quanto riguarda la discontiotatura del servizio ADSL, ai fini del calcolo
dell'indennizzo, si richiama quanto previsto dal & comma 2, dell’Allegato A alla Delibera Agcam
73/11/CONS, che prevedaél caso di irregolare o discontinua erogazione sielvizio che non comporti
la completa interruzione del servizio, o di mancagpetto degli standard qualitativi stabiliti nellcarta
dei servizi di ciascun operatore, gli operatori sotenuti a corrispondere un indennizzo per ciascun
servizio non accessorio pari ad euro 2,50 per ggaino di malfunzionamernito
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Cio posto, per quanto attiene al periodo rispelttguale computare detto indennizzo s'individuaigs a
quo nel 12 aprile 2016, detratti i due giorni lavovatprevisti dalla Carta dei Servizi dell’operatgrer la
riparazione del guasto dalla prima segnalaziorexitéf in atti (8 aprile 2016), e dies a quemmell’10
dicembre 2016, data della sospensione totale ttaade qua

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all’'utenteaé pll'importo di euro 607,50 (euro 2,500 die x 243
giorni di erogazione discontinua del servizio dngettivita ad internet).

Viceversa non puo trovare accoglimento la domanddodno/rimborso dell’istantsub i)in riferimento al
periodo di malfunzionamento parziale, in quantpdate istante ha comunque usufruito dei servizpaia
con discontinuitagx plurimisDelibere Agcom n. 67/15/CIR e n. 1/18/CIR).

Sulla sospensione dei servizi sull'utenza n. 053R4

Parte istante lamenta la sospensione non preaa\ésdin propria utenza (servizio voce e di conviédti
internet), laddove il gestore ha dedotto la coemzih del proprio operato.

La doglianza é fondata per i motivi di seguito azdi.

Dalle risultanze istruttorie emerge una PEC deldi@mbre 2016, con la quale listante lamenta la
disattivazione del numero del quale era titolare.

Dagli atti del procedimento, ed in particolare ttamulari GU5 presentati nel’lambito della procealuti
definizione risultano due periodi di sospensionenamstrativa:

- 11 dicembre 2016 - 17 maggio 2017;
- 29 settembre 2017 - 10 ottobre 2017.

La domanda d’indennizzeub i), € meritevole di accoglimento atteso che, per i sttdgeriodi di
sospensione dell’'utenzie qualamentati da parte istante, I'operatore non haitordeguata prova di avere
effettuato alcuna efficace comunicazione del presavgrevisto dall’art. 5, comma 1, ddRégolamentbdi
cui alla Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A.

Ne consegue che I'operatore Telecom lItalia e resguite ai sensi dell’art. 1218 del codice civileondine
all'illegittima sospensione del servizio sullutende quae che, pertanto, deve essergli riconosciuto un
indennizzo proporzionato al disagio subito, oltite atorno di quanto fatturato per il periodo degdittima
sospensione.

Per il calcolo dellindennizzo viene in rilievo a4, comma 1, del Regolamento in materia di imizn
applicabile nella definizione delle controversie tutenti ed operatori, approvato con Delibera n.
73/11/CONS, vigente al momento dei fatti, il qualevede cherfel caso di sospensione o cessazione
amministrativa di uno o piu servizi avvenuta seolza ve ne fossero i presupposti, ovvero in assdekza
previsto preavviso, gli operatori sono tenuti a rgpondere un indennizzo, per ciascun servizio non
accessorio, pari ad euro 7,50 per ogni giorno difgensioné

Ne discende che I'indennizzo da riconoscere alfiige® pari ad un totale di euro 1.260,00 (milleénéz
sessanta/00) cosi computati:

— per il periodo dall’ll dicembre 2016 al 17 maggdd 2, la somma di euro 1.177,50 (epro diex
7,50 per 157 giorni):

— per il periodo 29 settembre 2017- 10 ottobre 2td48pmma di euro 82,50 (eupoo diex 7,50 per
11 giorni).

Inoltre, l'istante, in parziale accoglimento dellamandasub i) ha diritto allo storno (o al rimborso, in caso
di avvenuto pagamento) di quanto fatturato conrinfento alla medesima utenza nei periodi dall'll
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dicembre 2016 al 17 maggio 2017 e dal 29 setter2@t& al 10 ottobre 2017, nonché al ritiro, a cura e
spese del gestore, della pratica di recupero @ditoraperta eventualmente.
Sulla mancata risposta al reclamo.

L'istante deduce la mancata risposta ai numerasamd successivamente reiterati, di cui il primsutia
validamente inviato via fax alla sede dell’operator data 17 ottobre 2016.

La richiestasubii) sul punto € meritevole di accoglimento, atteso itheuddetto reclamo risulta non
riscontrato dall’operatore.

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzmet mancata o ritardata risposta ai reclaindi cui all’art.

11, comma 1, dell’Allegato A alla Delibera n. 73ICONS che, prevede, nel caso in ciogeratore non
fornisca risposta al reclamo entro i termini stathitlalla carta dei servizi o dalle delibere deltkorita, &
tenuto a corrispondere al cliente un indennizzoi @ar euro 1,00 per ogni giorno di ritardo, fino aoh
massimo di euro 300,00Al riguardo va preso in considerazione il prpio di “risposta cumulativa”
facendo leva sulla previsione di cui al comma 2 naedesimo articolo 11, secondo cliifdennizzo di cui

al comma 1 € computato in misura unitaria indipamdenente dal numero delle utenze interessate dal
reclamo e anche in caso di reclami reiterati o s8sivi, purché riconducibili al medesimo dissenyizi

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, déelibera n. 179/03/CSP (nonché del successivoootic

11, comma 2, della medesima delibera), prevedelahisposta al reclamo debba essere adeguatamente
motivata e fornita entro il termine indicato nelnt@tto (e comunque non superiore a 45 giorni dal
ricevimento della richiesta), in forma scritta ©esi di rigetto, la mancata risposta al reclamatgioa il
riconoscimento all'utente di un indennizzga mancata risposta al reclarho

Pertanto, ai fini del calcolo dell'indennizzo sitelenina il dies a quonella data del 17 novembre 2016,
detratto il tempo utile di 30 giorni previsto dallarta dei Servizi dell’operatore per la rispodtaealamo
sopracitato del 17 ottobre 2016 eddies ad quemmel giorno 17 maggio 2017, data dell'udienza di
conciliazione.

Pertanto la societa Telecom ltalia e tenuta a soridere all'istante, ai sensi del richiamato &fi.
dell’'Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un erhizzo pari allimporto di euro 181,00 (n. 181 rgiax
1,00pro die.

Infine, per quanto concerne le spese di procedippare equo liquidare in favore della parte istaaie
sensi dell'articolo 19, comma 6, del Regolamentmplorto di euro 100,00.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssas&etta Castelli, responsabile del procedimento e |
schema di decisione predisposto dal Dirigente Be#t.Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella seduta
del 24 marzo 2021,

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatadata 27 luglio 2017 dal Sig. xxx nei confronti
dell’'operatore Telecom lItalia S.p.A., che dettorap@re provveda:

1) a corrispondere all’istante, mediante assedgnonifico bancario, le seguenti somme:
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a) euro 607,50 (seicentosette/50) a titolo di indexmiper I'erogazione discontinua del servizio di
connettivita internet sull’'utenza n. 055 243xxx;

b) euro 1.260,00 (milleduecento sessanta/00) a tdolodennizzo per la sospensione dell’'utenza n.
055 243xxXx;

c) euro 181,00 (cento ottantuno/00) a titolo di indenm per la sospensione dell'utenza n. 055
243XXX;

d) euro 100,00 (cento/00) a titolo di spese di procadai sensi dellart. 19, comma 6, del
Regolamento e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare la posizione amministrativa,eoltl ritiro, a cura e spese di detto gestoreadsttica di
recupero del credito eventualmente aperta delfiistamediante:

a) lo storno (o il rimborso in caso di avvenuto pagatag di tutta la fatturazione emessa con
riferimento ai periodi dal 11 dicembre 2016 al 1aggio 2017 e dal 29 settembre 2017 al 10
ottobre 2017.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizao rehborso di cui ai precedenti: punto 1, letteja a
lettera b), lettera c) e punto 2, lettera a) donoa@ssere maggiorate della misura corrispondelita@irto
degli interessi legali calcolati a decorrere dalia di presentazione dellistanza di risoluzioredlad
controversia.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riahéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#atuale
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 Agtm. 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 e tenuto, altresi, a comunicare a guefficio 'avvenuto adempimento alla presente bieta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica dell@edesima.

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

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), @dice del processo amministrativo, approvato cogsD2
luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essengugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regiena
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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Documento prodotto in originale informatico e finmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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