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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
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 radiéeisivd', 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”;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaz¢ e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

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

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

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

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dellatooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera n. 73/11/CONS
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VISTA Tlistanza GU14 n. 171 del giorno 21 marzo 2018 conil sig. xxxx chiedeva I'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Telecomal@lp.A. (di seguito, per brevita, Telecom Itaba)
sensi dell'art. 14 del Regolamento in materia dicedure di risoluzione delle controversie tra ofmera

di comunicazioni elettroniche ed utenti, approvedm Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A
(di seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioratione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziaBistanza e, dunque, nella versione precedeige al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/A0ONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

L’istante, titolare di un contratto residenzialdl'stenza n. 0583 51xxxx con la societa Telecontidta
lamenta l'interruzione totale dei servizi voce e 3Dnel periodo 8 novembre 2017 — 11 gennaio 2018.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e nella documentazione in atti, parte tstéia
dichiarato quanto segue:

- “rimaneva a far data dall’'8 novembre 2017 fino all’'fjennaio 2018 senza telefono e senza Internet,
tranne un periodo di due ore per due volte sepafedeloro (....). Nel telefonino invece, sono state
fatturati dei servizi non richiesti a qualcosa dime giochissimo”.

- contattava ripetutamente il numero del Call Cedgsdicato dell’operatorédecine e decine di volte,
tramite il cellulare, e rispondevano sempre chgubsto sarebbe stato riparato entro 48 ore. Molte
volte non rispondevano neppure”.

In data 6 febbraio 2018 la parte istante esperaiacanfronti dell’operatore Telecom lItalia tentativ
obbligatorio di conciliazione presso il Corecomnttgivo che si concludeva con verbale attestante il
fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) un “indennizzo di euro 35,00 al giorno per 64 giorni iedimborso della fatturazione per il
periodo di interruzione pari ad euro 114,29

i) il “rimborso del fatturato per servizi non richiesti selefonino pari ad euro 20,007,
iii)  le “spese di procedura pari ad euro 200,00
2. La posizione dell’operatore.

La societa Telecom ltalia, in data 23 aprile 20i88fatto pervenire, ai sensi e nei termini di dlag.
16, comma 2 del Regolamento, una memoria difensnala quale ha dedotto I'infondatezza
dell'istanza“ed in ogni caso contesta integralmente quanto ripto nell'esposizione dei fatti e
prodotto dall'istante”.

L'operatore a tal fine menzionaqlanto il Corecom ha ribadito diverse volte (cfr.
DELIBERA DL/204/15/CRL/UD del 18/12/2015, DELIBERA/172/CRL/UD E DELIBERA
DL/197/15/CRL/UD) "In base ai principi generali dldnere della prova in materia di
adempimento di obbligazioni, si richiama il princgppiu volte affermato nella consolidata
giurisprudenza di legittimita (Cass. SS.UU. n. 1358I 30 ottobre 2001 [ecc ...) secondo
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il quale il creditore che agisce per l'inadempimentper la risoluzione o per il
risarcimento del danno deve dare la prova dellatbbmegoziale o legale del suo diritto e,
se previsto, del termine di scadenza, limitandd& anera allegazione della circostanza di
adempimento della controparte; sara il debitore genuto a dover fornire la prova del
fatto estintivo del diritto costituito da/l'avverutadempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto un inesatto adempimento dell'obbligazioak,creditore istante sara sufficiente
allegare tale inesattezza, gravando ancora una aadul debitore I'onere di dimostrare
l'avvenuto esatto adempimento o che l'inadempimeataipeso da causa altrui non
imputabile ex art. 1218 c.c.".

L'operatore ha, inoltre evidenziato clita mancata allegazione dei reclami validi ai fini
dell'indennizzo comporta il mancato raggiungimemella prova. Infatti € necessario che
I'istante provi che si e verificato un malfunzionamio menzionando nella istanza la data, il
tipo di disservizio, la durate e le modalitd conic stato segnalato, In tal senso si &
espressa la DELIBERA DL/197/15/CRL/UD che in unacasnilare ha difatti statuito che "
I'onere probatorio non € stato assolto dall'istanséante la genericita, anche temporale
delle contestazioni, la mancanza in atti di elemesufficienti per valutare la condotta
dell'operatore, e I'impossibilita di accertare I'anl quomodo e il quantum del verificarsi
del disservizio, non sussistono gli estremi perliguidazione di un indennizzo né puo
ravvisarsi alcuna responsabilita in capo alla so@eper inadempimento contrattuale ai
sensi dell'art. 1218 c.c." ed ancora, DELIBERA D20115/CRL: "a fronte...di un'istanza
generica e approssimativa dell'utente - che ha,ltieg omesso di rispondere alle specifiche
richieste istruttorie formulate in tal senso dal spponsabile del procedimento - deve
concludersi per il rigetto dell'istanza, non essengossibile nemmeno individuare con
precisione quale censura sia stata mossa al gestwek'inadempimento dell'obbligazione
assunta, ne quale sia il periodo interessato dadgunto disservizio ". Dunque, ai fini della
liquidazione dell'indennizzo per preteso dissewvjdlistante deve provare di aver effettuato
la relativa segnalazione all'operatore DELIBERA MB4/15/CRL "...la richiesta di
indennizzo per il disservizio occorso non e fondaita quanto nessuna segnalazione di
disservizio € mai pervenuta dall'utente, cosi corae € giunta alcuna disdetta portabilita per
le utenze attive con Wind, il cui contratto si &aito pertanto solo il 7.6.2014, residuando a
carico dell'utente un insoluto di € 2.762,0"1; DEHBHERA DL/184/15/CRL: "allo stato degli
atti pertanto non é possibile accogliere la domariandennizzo per l'asserito disservizio, a
causa della mancata messa in mora dell'operatoreim@rvenire sul guasto "; DELIBERA

DL/184/15/CRL: "(I'operatore, n.d.a3...richiamamsloa consolidata giurisprudenza
Agcom in tema di esenzione di responsabilita dpdtatore per i malfunzionamenti non
segnalati attraverso la procedura di reclamo, noédcin tema di indeterminatezza delle
deduzioni di parte istante circa la natura e la dta del supposto inadempimento
dell'operatore telefonico. ...dalla lacunosa e stamrappresentazione dei fatti di controversia
da parte dell'utente, non si evince alcun reclambe cpotesse mettere I'operatore in
condizione di risolvere la problematica o, diversame, di comunicare I|'eventuale
impossibilita della prestazione; l'utente si limigal accennare, nel formulano GU14, di aver
segnalato la cosa al referente Wind senza depositdcunché, né ha circostanziato quanto
dedotto, con data e contenuto del reclamo."”

Prosegue l'operatore sottolineando chéstante ha l'onere di circostanziare il disservaz
oggetto di contestazione, almeno nell'an, nonch&vare di aver reclamato adeguatamente
per il medesimo/se ammette i mancati pagamentid@ahda di indennizzo non puo essere
accolta perché infondata. (sul punto vd. DELIBERA/ZD8/15/CRL: "l'utente non ha
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circostanziato, neanche temporalmente, il lament@isservizio, né ha dedotto e provato di
aver reclamato l'improvvisa sospensione. Peraltroome da lui stesso dichiarato,
I'interruzione era conseguente a mancati e ritaidagamenti per problematiche collegate
alla corrispondenza gestita dal sistema postaleusae ribadita anche da Vodafone nella
memoria difensiva ... stante I'impossibilita di ac@are 1"an", il "quomodo”, il "quantum” e
la causa del verificarsi del disservizio, non emang gli estremi per la liquidazione di un
indennizzo, né puo ravvisarsi alcuna responsabilitZapo alla societa per inadempimento
contrattuale ai sensi dell'articolo 1218 c.c.”

L’'operatore ha, infine evidenziatdihammissibilita della domanda di indennizzo pem&zi non
richiesti attivati sulla linea mobile in quanto ttasi di domanda nuova, mai presentata con
I'UG né con il GU5, pertanto inammissibile”.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueiode richieste formulate dall'istante possonoeess
accolte come di seguito precisato.

In primis, deve evidenziarsi, con riferimento alla richiestd ii), volta ad otteneré&il “rimborso del
fatturato per servizi non richiesti sul telefonipari ad euro 20,00”,che la stessa & inammissibile,
trattandosi di domanda nuova rispetto alle rickeiesintenute nell'istanza di conciliazione a suopgem
promossa e violando, con cio, il principio dell’dightorieta del tentativo di conciliazione.

Nel merito

La domanda sub) di richiesta di indennizzo pari ad euro 35,00 al giorno per 64 giog di rimborso
della fatturazione per il periodo di interruzionemp ad euro 114,29 e meritevole di accoglimento
come di seguito esposto.

L'istante ha lamentato l'interruzione dei servinnfa e ADSL nel periodo 8 novembre 2017 — 11
gennaio 2017, sull'utenza n. 0583 51XXXX, laddowpératore ha eccepito la genericita dell'istanza.

In primis, si richiama il consolidato orientamento giurisgenziale éx multis Cass. Civ. 9 febbraio
2004 n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20ngem 2010 n. 936) in tema di prova
dellinadempimento di un’obbligazione secondo ciuli ¢reditore che agisce per la risoluzione
contrattuale, per il risarcimento del danno, ovvawer I'inadempimento deve solo provare la fonte
(negoziale o legale) del suo diritto, mentre il deke convenuto & gravato dall’'onere della provd de
fatto estintivo dell’altrui pretesa, costituito dlavvenuto adempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto non I'inadempimento dell’'obbligazione, rhauo inesatto adempimento, al creditore istante
sara sufficiente la mera allegazione dell'inesattedell’adempimento (anche per difformita rispetto
dovuto o anche per tardivita del’adempimento) gnagdo ancora una volta sul debitore I'onere di
dimostrare I'avvenuto esatto adempimeénta mancanza di prova dell’esatto adempimentpaide del
fornitore, si presume la responsabilita contragwhlquesti, a meno che lo stesso non provi, ex a8
c.c., che Finadempimento o il ritardo & stato determinato idapossibilita della prestazione derivante
da causa a lui non imputabile

Sul punto deve evidenziarsi che, nell'istanza uhittiva del procedimento, l'utente ha lamentato la
totale interruzione dei servizi, segnalati ripeto¢ate alcall center dedicato. L'operatore Telecom
Italia, al riguardo, ha eccepito di non aver ridevalcuna segnalazione di guasto.

Dagli atti del procedimento risulta una segnalagigervenuta all'operatore. Tale segnalazione puo
ritenersi giunta nella sfera di conoscenza delfafmre, dal momento che, fra I'atro, risulta ristcata

dal medesimo come si evince dal carteggio allegatatti. Infatti, in riscontro alla segnalazione
dell'utente, I'operatore con missiva del 2 febbra@i8 prot. 19280681 avente ad oggettspbsta per
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ritardata riparazione del guasto sull’'utenza n. @5B1XXXX" dichiarava ti aver effettuato le dovute
verifiche dalle quali non sono emersi elementi cheonsentano di accogliere la tua richiesta in
quanto, la ritardata riparazione del guasto e cawsda eventi non imputabili a Tim; nulla & dovuto a
titolo di indennizzo in conformita a quanto prewisialle condizioni generali di abbonamento”.

Inoltre, si evidenzia che, per il periodo dedott@ontroversia, la societa Telecom lItalia avrebieutb
provare di aver fornito in modo regolare e continugervizio e/o di avere svolto tutte le attivita
necessarie a risolvere il disservizio lamentatdwdahte al fine di escludere la propria responigabi
L'operatore, invece, si & limitato ad asserire €hee richiesta di indennizzo per il disservizio
occorso non e fondata, in quanto nessuna segnabt&zidi disservizio € mai pervenuta
dall'utente”.

Ne consegue che, per quanto riguarda l'interruzigieservizi, ai fini del calcolo dell'indennizzei
richiama quanto previsto dall’art. 5, comma 1, gde A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS, che
prevede, cheifi caso di completa interruzione del servizio petim tecnici, imputabili al’operatore,
sara dovuto un indennizzo, per ciascun servizio accessorio, pari ad euro 5,00 per ogni giorno
d’interruzioné.

Pertanto, I'indennizzo da riconoscere all’'utentgad all'importo di euro 620,00 (euro 5,p0o diex 2
servizi — fonia e Adsl - per 62 giorni intercorreind il 10 novembre 2017 e I'11 gennaio 2018, alkiti
due giorni lavorativi previsti per la risoluzioneldjuasto.

L'operatore Telecom lItalia dovra provvedere, altredlo storno (o al rimborso in caso di avvenuto
pagamento) di quanto fatturato in relazione aiigee quibus nel periodo 8 novembre 2017 — 11
gennaio 2018; dovra inoltre essere ritirata a euspese del gestore la pratica di recupero deitorsel
aperta.

Infine, si ritiene proporzionale ed equo liquidaréavore dell'istante, ai sensi dell’art.19, com&alel
Regolamento, la somma forfettaria di euro 50,0otdi spese di procedura.

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

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 26 maggio 2020;

DELIBERA

In parziale accoglimento dell'istanza presentatadata 21 marzo 2018 dal sig. xxxx nei confronti
dell’'operatore Telecom lItalia S.p.A., che dettorapare provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) della somma pari ad euro 620,00 ai sensi dellrcomma 1, dell’Allegato A alla
Delibera Agcom n. 73/11/CONS, in relazione all’ nga n. 0583 51xxxx e al
servizio ADSL,;

b) della somma di euro 50,00 a titolo di spese digdaca ai sensi dell’art.19, comma
6, del Regolamento;

2) a regolarizzare la posizione contabile amministeatiell’istante mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento) della fatione emessa dall’'operatore Telecom
Italia nel periodo 8 novembre 2017 — 11 gennaidB2@bvra inoltre essere ritirata a cura e
spese del gestore la pratica di recupero del orediaperta.
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Le somme cosi determinate a titolo di indennizooreborso di cui ai precedenti: punto 1), lettaja
punto 2) dovranno essere maggiorate della misuraspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentaziatiéstanza di risoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialhéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#atuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1@nma 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 oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta 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 @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
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

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