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DELIBERA N. 45 /2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

XxXxxx - EOLO SpA
(GU14/306951/2020)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 28 marzo 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 utilit

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 elettronichip

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 risoluzioneedetintroversie 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 delkdega 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 ddislatura” 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 della societa xxxx, del 18/07/2020quisita con protocollo n.
0308665 del 18/07/2020;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dellistante.

Parte istante, titolare di un contratto di cui ahero di utenza fissa di tipo affari
con codice cliente 932071-xxxxxx contesta all’opema Eolo SpA(di seguito, per
brevita, Eolo) la discontinua erogazione dei séizui al codice cliente indicato.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prda@ento e nella documentazione
in atti, I'istante ha dichiarato che essendi“cliente Eolo con l'offerta “Eolo Super”
nel mese di maggio 2019 sottoscriveva un nuovoraibot“Eolo Professional Plus”
con passaggio della numerazione 0559148xxxx. L6219 [veniva] attivato solo il
servizio internet [e non gia] la linea voce. [L'@tte] segnalafva] il disservizio con pec
del 14/06/2019 senza ottenere [risposta]. La limeace [veniva] attivata solo il
03/11/2019 (ved[as]i pec del 03/11/2019). Dal 132009 [I'istante ribadiva di avere]
problemi di connessione [segnalando] telefonicarmem’ con pec (15/10/2019-
23/10/2019-03/11/2019-03/01/202016/01/2020) la sagedi un’idonea connettivita. Il
16/01/2020 [dava atto del] lintervento di un tecai (ticket 1313654°). [Dato il]
malfunzionamento persistente, a marzo 2020 [lI'istapassava] ad altro operatore
chiedendo la portabilita del numero”.

Dalle pec inviate dall'istante e corredate di awvidi ricezione si rileva
rispettivamente che:

* Nella pec del 14/06/2019 listante lamentava il w@n passaggio di
numero telefonico 0559148xxxx, c6n il nuovo contratto Eolo
Professional Plus, attivato I'11 giugno 2019

* Nella pec del 15/10/2019 segnalawritinue mancanze di segnale sulla
[...] fibra al [...] telefono 0559148xxXx
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* Nella pec del 23/10/2019 comunicava che continuéitapessimo
collegamento (...), mancalva] soprattutto la regdlariil segnale [andava
e veniva] ed inoltre [era] molto debdle

* Nella pec del 03/11/2019 riferendosi alle precedenail, “nonché
all'apertura per guasto GSR030001557033/1 del Z2éboe 2019 con le
quali [comunicava] che i collegamenti internet defenico erano o
assenti o irregolari (andavano e venivano di coati)i e che solo in
quella data poteva comunicare che eraitorhati regolari”.

* Nella pec del 03/01/2020 lamentava cheelle ultime settimane il

collegamento internet [era] molto peggiorato, il llegamento si
interrompe[va] 3-4 volte al giorno, non funzionaJvgiu come [avrebbe
dovuto]”.

* Nella pec del 16/01/2020 riportava ch&lghostante lintervento del
tecnico (ticket 1313654A) [continuava] ad avereemiet a intermittenza
oppure nessun funzionamento del telefono

L’istante infine dichiarava di essere passato &0 alperatore nel marzo 2020.

In base a tali premesse I'istante ha quantificatporbprie richieste nella somma di
euro 3.600,00 e nello specifico ha chiesto:

) “la chiusura del contratto in esenzione spese”;

i) “lo storno dell'insoluto ad oggi esistente e di djoefuturo, con conseguente
annullamento di tutte le fatture emesse e di futemassione, fino a conclusione del
ciclo di fatturazione”;

1)) “il ritiro della pratica di recupero crediti”;

iv) “indennizzo per ritardo nell’attivazione/interruzi@ del servizio voce, per
malfunzionamento e per mancata risposta ai reclami”

In data 20 novembre 2020 la parte istante espemvaonfronti dell'operatore
Eolo tentativo obbligatorio di conciliazione press@oReCom Toscana, tentativo che
si concludeva con verbale attestante il fallimedgto stesso.

2. La posizione dell’operatore.

L’'operatore Eolo, nellambito del contraddittoriopn deposito della memoria
difensiva del 5 ottobre 2020, dichiarava chén tata 14 febbraio 2018 il sig.
xxxxstipulava con Eolo un contratto di servizio aticesso ad internet denominato
“Eolo Super” come cliente privato. Detto contratigeniva poi chiuso il 12 giugno
2019, a seguito della sottoscrizione, il 27 madg2f)d9, e successiva attivazione, in data
11 giugno 2019, di un altro contratto come clieptefessionista, denominato “Eolo
Professional Plus”, regolato dalle Condizioni Geakrdi Contratto per i Servizi Eolo
[allegato]. La chiusura del precedente contrattola sottoscrizione di un nuovo
contratto, gestita dall'operatore come un traslodell'utenza senza costi, si rendeva
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necessaria in quanto, mentre il primo contratto efastinato ai clienti privati, il
secondo era riservato ai clienti professioriisti

L’'operatore dichiarava altresi che&oh la sottoscrizione del nuovo contratto,
'utente richiedeva di mantenere il numero di teted 055914xxxx associato al
precedente contratto. Pertanto, in data 17 giugfda2 solo tre giorni lavorativi dopo
I'attivazione del nuovo contratto, il suddetto numeeniva correttamente attivatod
che “a seguito dell’attivazione del nuovo contratto,t€nte lamentava una presunta
lentezza della linea, allegando pero speedtestuinnavigava a 7mb in download e
2.6mb in upload, valori che rispettavano a piendénda minima garantita in base al
contratto [allegato].

L’'operatore dichiarava infine, ch@éssuna responsabilita pud essere imputata ad
Eolo in merito alle doglianze lamentate dall'uténtdbadendo che: I"attivazione del
numero e stata correttamente effettuata dall’opemitn data 17 giugno 2@1. Inoltre,
“in relazione alla presunta lentezza della linea ésmata dall’'utente, si rilevalva] come
la banda minima garantita in base al contratto -sceome integrato dalla Carta dei
Servizi e dalla ulteriore documentazione contraiua in assenza di guasti, risultasse
rispettata (doc. 3 [allegato]) e, pertanto, nessuradempimento [poteva] essere
imputato ad Eolo Peraltro, anche laddove in ipotesi fosse stata amgrata una
lentezza della linea [... la problematica lamentatdl'dtente non [integrava] alcuna
delle fattispecie previste dal Regolamento in matérindennizzi.

L’operatore concludeva affermando di non ritenergoder“corrispondere alcun
tipo di indennizzo [all'istante], poiché risulta[yaassente qualunque genere di
responsabilita alla stessa imputabile”.

3. Motivazione della decisione.

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

In primis si osserva con riferimento alla domarsild i) volta ad ottenere la
chiusura del contratto, che sul punto e cessatadteria del contendere, atteso che
I'istante ha dichiarato di essere passato ad afievatore nel marzo 2020.

Sugli indennizzi per malfunzionamento sull’'utenza

Con riferimento alla domandsub iv) nella parte relativa allihdennizzo per
ritardo nell’attivazione/interruzione del servizimce, per malfunzionameritistante
lamenta il ritardo dell’attivazione del servizioosme malfunzionamenti sull’'utenza nei
periodi indicati, laddove I'operatore eccepiscaain dover torrispondere alcun tipo di
indennizzb.

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

In merito al ritardo nell’attivazione del serviamoce, I'operatore ha fornito prova
che Tattivazione del numero e stata correttamentetaféga dall'operatore in data 17
giugno 208" e la richiesta di indennizzo non pud pertantovare accoglimento.



<> ® ))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

Pertanto, le richieste d'indennizzo di cui alla dmmasub iv) saranno valutate come
richieste di malfunzionamento sull’utenza in oggett

In merito al malfunzionamento, a tal fine, si reima;

- il consolidato orientamento giurisprudenziadx (multis Cass. Civ. 9 febbraio
2004 n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20ngen2010 n. 936) in tema di prova
dell'inadempimento di un’obbligazione secondo cili cteditore che agisce per la
risoluzione contrattuale, per il risarcimento dehrtho, ovvero per I'inadempimento
deve solo provare la fonte (negoziale o legale) sl diritto, mentre il debitore
convenuto €& gravato dall'onere della prova del dattstintivo dell’altrui pretesa,
costituito dallavvenuto adempimento. Anche nelocae cui sia dedotto non
'inadempimento dell’obbligazione, ma il suo ingsaadempimento, al creditore istante
sara sufficiente la mera allegazione dell'inesattezdel’adempimento (anche per
difformita rispetto al dovuto o anche per tardividlall'adempimento) gravando ancora
una volta sul debitore l'onere di dimostrare I'avmgo esatto adempimeritoln
mancanza di prova dell’'esatto adempimento da pdelefornitore, si presume la
responsabilita contrattuale di questi, a meno ohgtésso non provi, ex art. 1218 c.c.,
che Tinadempimento o il ritardo € stato determinato id@possibilita della prestazione
derivante da causa a lui non imputabjle

- gli obblighi posti a carico degli operatori, duicalla delibera Agcom n.
179/03/CSP, richiamati dalle Carte dei servizi Bed@ondizioni generali di Contratto
di ciascun operatore, in particolare I'obbligo dirgntire un’erogazione continua ed
interrotta dei servizi offerti, nel rispetto di qua contrattualmente previsto,
impegnandosi al ripristino entro termini congrui.dnseguenza, allorquando l'utente,
in caso di malfunzionamento di un servizio di comanione elettronica, non puo
pienamente godere, con le modalita prescelte,alelzso acquistato e I'operatore non
risolve la situazione nel rispetto dei termini ps¢ivdal contratto, nonché dalla
normativa sugli standard di qualita, lo stesso ini#taad un indennizzo per il periodo
di disservizio.

- lart. 6 comma 3, del Regolamento indennizzi ihalp prescrive che il
presupposto necessario a far nascere in capoeallail diritto all'indennizzo per un
malfunzionamento €& che il guasto venga segnaldiopatatore e, a tal proposito,
precisa che il computo dell'indennizzo stesso decomppunto, dalla data di
proposizione del reclamo.

Tanto premesso e venendo al caso di specie, sisarebe parte istante ha
lamentato piu volte attraverso numergeee una sostanziale discontinuita dei servizi
sull'utenza oggetto del presente procedimento, sgaranno considerati unitariamente
atteso che i predetti reclami riguardano alterratignte il servizio voce e di accesso a
internet. Risulterebbe percid contrario al pringipii equita considerare i due servizi
separatamente. Tale disservizio veniva lamentgiarére dal 15 ottobre 2019, laddove
I'operatore,rispondeva che “nessuna responsabilita pud essenguiata ad Eolo in
merito alle doglianze lamentate dall’utenteluttavia, tale asserzione e rimasta priva di
un riscontro probatorio, in quanto I'operatore, pecludere la propria responsabilita, €
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tenuto a dimostrare che i fatti oggetto di doglaaspno stati determinati da circostanze
a lui non imputabili, ovvero da problematiche tetr non causate da sua colpa.

Cio posto, attesa la mancata prova delle assexiteecnon imputa[bili] ad Eold’
che avrebbero determinato il malfunzionamento péz, che dunque, I'operatore non
ha dimostrato di aver fornito i servizi in mod@oéare, continuo e senza interruzioni,
né di avere svolto tutte le attivita necessarieisalvere il disservizio contestato
dall'istante, sussiste la responsabilita dell'opaea medesimo per il malfunzionamento
sull'utenzade quae I'utente ha diritto a un indennizzo per il peoadi disservizio.

Nello specifico, per quanto attiene al periodo etsp al quale computare detto
indennizzo s’individua itlies a qudl 15 ottobre 2019, giorno dell'invio della prinpec
riguardante il malfunzionamento, e dies a quemnel 16 gennaio 2020, giorno
dell'invio dell'ultima pecagli atti.

Ne consegue che, ai fini del calcolo dellindenoizaene in rilevo l'art. 6,
comma 2, il quale dispone ché&lél caso di irregolare o discontinua erogazione del
servizio, imputabile all’operatore, che non compdd completa interruzione del
servizio, o di mancato rispetto degli standard aasilvi stabiliti nella carta dei servizi
di ciascun operatore, gli operatori sono tenuti arrtspondere un indennizzo per
ciascun servizio non accessorio pari a euro 3 ggrigiorno di malfunzionamerito

Il suddetto parametro inoltre, dovra essere computamisura pari al doppio in
quanto trattasi di utenzaaffari” ai sensi dell'art. 13, comma 3, del sopracitato
Regolamento sugli Indennizzi.

Pertanto, I'indennizzo da riconoscere all’'utentea@ all'importo di euro 558,00
(cinquecentocinquantotto/00) pari ad euro 6p00 die per 93 giorni per la parziale
erogazione dei servizi sull’utenza di cui al coditiente 93207 1-XXXXXX.

Sulla chiusura del contratto in esenzione spedie, storno dell'insoluto e il ritiro
del recupero crediti

Con riferimento alle domandsub i) relativa “alla chiusura del contratto in
esenzione spese”, sub iglativa allo“storno dell'insoluto ad oggi esistente e di quell
futuro, con conseguente annullamento di tutte teufa emesse e di futura emissione,
fino a conclusione del ciclo di fatturazione’sub iii) relativa al“ritiro della pratica di
recupero crediti, e parte della I'istante richiedeva chiusura semzione spese, storno e
recupero crediti per i malfunzionamenti subiti, dade |'operatore rispondeva che
“nessun inadempimento [gli poteva] essere implitato

Tali richieste non possono essere accolte comegtiit® precisato.

Riguardo alla chiusura del contratto in esenziopess, con riferimento alla
lentezza del servizio internet, lamentata da pastante, secondo il costante
orientamento dell’Autorita, il degrado della vel@cdi trasmissione dei dati hon puo
configurarsi come malfunzionamento, in assenza donalie tecniche che
compromettono la funzionalita del servizio medesiingarticolare, nel caso di specie
trova applicazione I'articolo 8, comma 6, dellaibleta Agcom n. 224/08/CSP secondo
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cui “qualora l'utente riscontri valori misurati degli éhcatori peggiorativi rispetto a
quelli di cui sopra puo inviare, entro 30 giorniltiadata in cui ha effettuato la misura,
mediante il servizio di cui al comma 1, il cer#io attestante la misura effettuata,
rilasciato per conto dell’Autorita, tramite l'utiizo dell’apposito pulsante di invio
presente in ogni area privata utente del sito wwsunainternet.it che utilizza un
canale di comunicazione diretto, sicuro e certifccaon i servizi di assistenza clienti
dell’operatore. Tale invio ha valore di reclamo @istanziato. Ove non riscontri il
ripristino dei livelli di qualita del servizio endrtrenta giorni dalla presentazione del
predetto reclamo, l'utente ha facolta di recedee@za costi dal contratto per la parte
relativa al servizio di accesso a Internet da pagiae fissa, con un preawviso di un
mese, mediante comunicazione inviata alloperatomn lettera raccomandata o
messaggio di posta elettronica certificataQuindi, nel caso in cui il servizio di
connessione a internet risulti inadeguato o noriczore a quello pattuito, I'utente ha la
facolta di recedere dal contratto senza costi, amadn ottenere un indennizzo, ovvero la
ripetizione parziale dei canoni corrisposti durafiteperiodo di disservizio. (cifra
Delibera Agcom n. 85/19/CIR). Nel caso di speaiegidine alla lamentata lentezza di
navigazione, l'utente non ha fornito alcun certfr estratto dal sistema Ne.Me.Sys
comprovante detta problematica e pertanto non silgtes procedere alla chiusura del
contratto in esenzione spese.

Quanto alla richiesta di storno si ritiene che tassa non possa trovare
accoglimento in quanto la fruizione irregolare di servizio come nel caso di specie,
ovvero la qualita non adeguata agflandarddello stesso,rfon configura di per sé il
diritto alla ripetizione dei canoni ovvero allo st di fatture non pagate poiché Il
servizio, seppur con scarsa soddisfazione del tejersulta comunque erogato e fruito;
'utente, in tali casi, conserva il diritto agli dennizzi previsti ove si riscontri la
fondatezza delle proprie dogliarizéex plurimis Delibere Agcom n. 67/15/CIR, n.
1/18/CIRe n. 56/20/CIR).

Infine, riguardo la richiesta di ritiro della predi di recupero crediti, la stessa non
puo essere accolta, atteso che non risulta evidéo@amentale di alcun recupero del
credito e, in ogni caso, risulta connessa allaegth di storno che, come sopra esposto,
non e accoglibile.

Sulla mancata risposta ai reclami.

La richiesta dell'istantesub iv) nella parte rivolta ad ottenere l'indennizzo per
mancata risposta al reclamo puo trovare accoglioneeitlimiti di seguito esposti.

Agli atti del procedimento risultano numerosi reciaattinenti al rispristino del
servizio attraverso reiterate pec con avviso dwviimento, in particolare il 14 giugno
2019, il 15 ottobre 2019, il 23 ottobre 2019, m@embre 2019, il 3 gennaio 2020 e il
16 gennaio 2020.

L’operatore non ha dimostrato di avere gestitadkieste, né tanto meno di aver
risposto al cliente. Dunque, in assenza di conttodeni da parte del gestore, il
reclamo del 14 giugno 2019 si ritiene inoltratooglératore stesso.
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Cio premesso, listante ha diritto ad un indennizer mancata risposta al
reclamo da computarsi in base al parametro predattarticolo 12, comma 1, del
Regolamento sugli indennizzi secondo il qudleperatore, se non fornisce risposta al
reclamo entro i termini stabiliti dalla carta deewvizi o dalle delibere dell’Autorita, e
tenuto a corrispondere al cliente un indennizzoi @at euro 2,50 per ogni giorno di
ritardo, fino ad un massimo di euro 300,00

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, délelibera n. 179/03/CSP (nonché del
successivo articolo 11, comma 2, della medesimidatal), prevede che la risposta al
reclamo debba essere adeguatamente motivata ¢afemtro il termine indicato nel

contratto e comunque non superiore a 45 giornridavimento della richiesta, in forma
scritta nei casi di rigetto, la mancata rispostaeaglamo giustifica il riconoscimento

all'utente di un indennizzda mancata risposta al reclamo”

Di conseguenza, a fronte del primo reclamo scagh atti, inoltrato dall'istante
in data 14 giugno 2019, in considerazione dei 3@bngintercorrenti dal 29 luglio
2019 (etratto il tempo utile di 45 giorni previsto daflarta dei servizi dell'operatoi€olo
per la risposta al succitato reclanal 18 luglio 2020, data del deposito dell'istartia
definizione, listante ha diritto alla corresponso dell'importo di euro 300,00
(trecento/00) a titolo di indennizzo per il mancatscontro al citato reclamo. Al
riguardo va preso in considerazione il principid‘msposta cumulativa” facendo leva
sulla previsione del medesimo articolo 12, commse2pndo cuilfindennizzo di cui al
comma 1 e computato in misura unitaria indipenderaiete dal numero delle utenze
interessate dal reclamo e anche in caso di reclaeiterati o successivi, purché
riconducibili al medesimo disserviZio

TUTTO cio premesso;

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su propod¢l Presidente;

DELIBERA
Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istapasentata da xxxx nei confronti
di Eolo SpAper le motivazioni di cui in premessa.

2. La societad Eolo SpA tenuta a corrispondere in favore dell'istantdércesessanta
giorni dalla notifica del provvedimento, I'importoaggiorato degli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dell'istaseapndo le modalita indicate in
istanza, pari a euro 558,00 (cinquecentocinquan@ilj a titolo d’'indennizzo per la
discontinua erogazione dei servizi sull’'utenzadfissn codice cliente 93207 1-xXxXXxX

3. La societa Eolo SpA tenuta a corrispondere in favore dell’istantdreesessanta
giorni dalla notifica del provvedimento, 'importoaggiorato degli interessi legali a
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decorrere dalla data di presentazione dell'istaseapndo le modalita indicate in
istanza, I'importo di euro 300,00 (trecento/00iX@ld di mancata risposta al reclamo.

4. La predetta Societa Eolo SpA e tenuta, altrastomunicare a questa Autorita
'avvenuto adempimento alla presente delibera eiittermine di 60 giorni dalla
notifica della medesima.

Il presente provvedimento costituisce un ordinsedisi e per gli effetti dell’articolo 98,
comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

E fatta salva la possibilita per l'utente di rickéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

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

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

Firenze, 28 marzo 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



