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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme per fecooenza e la regolazione dei servizi di pubk
utilita. Istituzione delle Autorita di regczione dei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelessj in particolare I'art. 1, comma 6, letteran),14 €
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 ré¢edlr‘Codice delle comunicazioni elettronich

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddii@ttiva generale in materia di qualita e ¢
dei servizi di telecomunicazioni ai se dell’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2,laétgge 3
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irdegni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolartem materia di risoluzione delle controver
tra operatori di comunicazioelettroniche ed utenti" e successive modifichenéerazion

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolameniomateria di indennizzi applicabili nel
definizione delle controversie tra utenti ed opanigt

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS *“provazione delle Linee Guida relative all’attriboize delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtntroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 2&1té e interventi in iateria di informazione
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazic
(ex art. 8 legge regionaleo$cana 1 febbraio 2000, n. ]

- I""Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llkecomunicazioni, la Conferenza delle Regior
delle Province autonome e la Conferenza dei Pretsidelle Assemblee legislative delle Regioni del
Province autonomesottoscritto in data 4 dicembre 20

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscritta
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni di
Toscana in data6 dicembre 2009, e in particolare 'art. 4, coninkett. e)

- listanza n. 374 dell6 settembre2014 con cui la Sig.rjjjjjna Biagatiiedeva lintervento de
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definine della
controversia in essere con la socFastwei. (di seguito, per brevigastwel) ai sensi dellart.
14 del Regolamento in materia di procedure di uisohe delle controversie tra operatori
comunicazioni elettroniche ed utenti, apptto con Delibera n. 173/07/CONS, Allegatc

- la nota del 16 settembre 20&dn cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolo 1!
del summenzionato Regolamento, I'avvio di un praceato finalizzato alla definizione della defer
controversiae la successiva comunicaziodel 16 gennaio 2016on cui ha invitato le parti stess¢
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrowersia in dai 13 febbraio 201;
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UDITE entrambe le parti nella suindicata udie

ESAMINATO pertano il relativo verbale di udienza, con il quale ¢irservava di svolgere |
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

La Sig.ra Biagini, intestataria di un contrattcigblogia business per la linea|j 3. dichiara di
aver aderito, in data 12 febbraio 2014, ad un etwotrcon I'operatore Fastweb per la fornitura
servizi voce ed ADSL, con contuale portabilita della linea telefonica. A partital 13 marzo 2014 |
linea risultava del tutto non funzionante e veniiativata soltanto in data 30 marzo 2014; la li
risultava “interrotta”, inoltre, anche dal 3 giuga014 al 18 giugno 201

In data 10 settembre 2014 parte istante esperiva itemtabbligatorio di conciliazione presso
CoReCom Toscana, tentativo che si concludeva cdralesattestante il fallimento dello stes

Con l'istanza di definizione della controversiaSa&y.ra Biagii ha chiesto il versamento di 1.500
euro a titolo di risarcimento dan

In data 8 ottobre 2014 la Sig.ra Biagini ha praalottemorie, con le quali ribadiva quanto gia riptar
in sede di istanza di definizione, precisando fepistiche del disservio (13 marzo 201— 30 marzo
2014 e 3 giugno 201418 giugno 2014) e lamentando la scarsa attenziargade del gestore Fastw
nei confronti della propria clientela per i lamenitaalfunzionament

In data 15 ottobre 2014 la societd Fastweb ha dato memorie, con le quali, preliminarmer
contestava I'ammissibilita di richieste di tipoaisitorio; nel merito, la societa convenuta preg
come si fosse attivata prontamente con il precedgastore per ottenere la portabilita delle linehe
dopo un tentativo fallito, era riuscita ad ottenkrenigrazione della linea solamente il 3 giugnd4(
con la conseguenza che, prima di tale data, notivgematerialmente la numerazione ogg:
dell'istanza

In data 24 ottobre 2014 la Sig.ra Biagiia depositato note di replica, con le quali ribade/groprie
richieste.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

L’odierna definizione ha per oggetto il ritardo oo il gestore Fastweb ha attivato i propri sdrsidla
linea n.| D3 e 1a sossione subita dagli stessi servizi nel periodo®ygo 2014- 18 giugno
2014.

In via preliminare si rileva cheson riferimento alla domanda formulata da partd’isignte, ai sensi
dell'art. 19, comma 4, del Regolamento, I'oggetttialpronuncia esclie ogni richiesta risarcitoria ec
viceversa limitato agli eventuali indennizzi previdal contratto, dalle carte dei servizi, noncleé casi
individuati dalle disposizioni normative o da delib dell’Autoritd: esclusa, quindi, ogni pronun
risarcitoria, la domandde quadovra essere, in questa sede, correttamente ietat@y in base |
criterio di efficienza e ragionevolezza dell’azioaenministrativa, quale domanda di condanna
gestore al pagamento di un indennizzo in relazagiieinadempimnti che venissero accerte
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Nel merito, I'istanza formulata dalla Sig.ra Biaigouo trovare parzialmente accoglimento, nei tert
che si vanno ad esporre.

In primo luogo, sara necessario verificare segetispalla data in cui I'istante ha presentrichiesta di
migrazione della linea /il 0al gestore Vodafone Omnifjjii}. wl'operatore Fastweb, vi s
stato un ritardo, in relazione ai termini contraltnente previsti, nella gestione della procedur
migrazione e, in caso positivo, se tritardo sia imputabile a problemi tecnici attribiliiled uno o
all'altro operatore e se la societa telefonrecipient abbia, nel corso del ritardo, correttame
informato la Sig.ra Biagini delle difficolta incaate per concludere positivamente lacedura.

L'istante ha presentato richiesta di migrazioneswdl gestore Fastweb in data 12 febbraio 2014&
ottenuto la portabilita della linea con contestws#tesazione dei servizi voce ed ADSL in data 3ggia
2014. Le Condizioni Generali di Caatto della societa Fastweb indicano in sessantanigia
tempistica per lattivazione del servizio (art. 6.pertanto, la linea avrebbe dovuto essere ge
integralmente dalla societa Fastweb a far datd4lalprile 2014. Al contrario, e fatto noontestato che
la linea migrava presso I'operatore Fastweb in 8agaigno 2014

Si ritiene sussistere in capo alloperatore Fastwed responsabilita contrattuale ex art. 1218 &
civile per il disservizio lamentato. Infatti, conpél volte statuito sul punto dalla giurisprudenzdla
Corte di Cassazione (Cfr. da ultimo, casv. sent. n. 936/10) la societa convenuta aveveet®ri
dimostrare che la mancata migrazione fosse dipeszaisa ad essa non imputabile, nonch
dimostrare di avere tempestivamente informato titge delle eventuali difficolta tecniche ¢
amministraive incontrate nelladempimento delle obbligaziddel merito, si osserva che, in base
direttiva generale in materia di qualita e carté skrvizi di telecomunicazioni, Delibera Agcc
179/03/CSP, e secondo il consolidato orientamertbAditorita per le garanzie nelle comunicazic
gli operatori sono tenuti a fornire i servizi riekti nel rispetto di quanto contrattualmente ptey
anche sotto il profilo temporale. In questi cagirgitro, il gestore deve anche fornire la provagr
adegugamente informato I'utente delle difficolta incaaiie nell’adempimento dell’obbligazione e no
da ritenersi sufficiente un mero richiamo “formas”motivi tecnici, dovendo l'utente essere mese
grado di comprendere quanto accac

Nel caso spedifo, I'operatore Fastweb attribuisce al gestoreedemn Italiaﬂglesale” il
mancato compimento, nelle tempistiche previstdadelgrazione della linea e produce,
in merito, le schermate del sistema interno “Eutekeeve evidenziars tuttavia, anche volendo d
credito alla predetta ricostruzione, come il gestéastweb non dimostri di aver fornito adegt
informazioni alla propria cliente circa le diffi¢altecniche riscontrate nel corso della migraz

Ne consegue il dirittaella societa istante al pagamento di un indenngezola ritardata migrazior
della linea n|j | EEGzGR3.

Con riferimento al periodo indennizzabile, si migedi individuare ildies a qucnel giorno 14 aprile
2014 (ossia il primo giorno di ritardo néattivazione rispetto al termine indicato dalle Ciarahi

Generali del Contratto Fastweb in virtu del qualempi previsti per I'attivazione non potevano es:
superiori a 60 giorni dalla richiesta) edies ad quemmel 3 giugno 2014, data in cui lenea é
effettivamente migrata presso il nuovo gestore upetotale di 51 giorn

Per il calcolo dell'indennizzo dovuto, si applicagioartt. 6, comma 1, e 12, comma 2, dell’Allegét
della Delibera Agcom n. 73/11/CONS, i qui“nelle ipotesi di proedure di portabilitd del numero nc
concluse nei termini stabiliti dalla disciplina dettore’, stabiliscono ché&’operatore responsabile de
ritardo sara tenuto a corrispondere all’utente irgesato un indennizzo pari ad euro 5,00 per ¢
giorno di ritardo”, da computarsi nella misura del doppio, ossia @000, in quanto trattasi di uter
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“affari”. Pertanto, la misura dell’indennizzo sgtite & pari allimporto di euro 510,00 (euro 5,0D x
51 giorni di ritardo).

Deve rilevarsi come, prima b8 giugno 2014, la societa Fastweb non gestisderrabmente la linec
con la conseguenza che niente potra esserle aaliepér la sospensione tecnica del servizio suieit
mese di marzo 2014.

Circa, al contrario, la richiesta di condanna debanfagnia Fastweb per I'interruzione tecnica su
dal servizio ADSL e dal servizio di fonia fissa peperiodo 3 giugno 201— 18 giugno 2014, deve
rilevarsi la fondatezza dell'istanza, nei limitiechi precisan

In via generale secondo quanto dispio dalla Direttiva generale in materia di qualitéagte dei serviz
di telecomunicazioni di cui all'allegato A alla Oiera Agcom n. 179/03/CS- allorquando I'utente, il
caso di malfunzionamento di un servizio di comuriimae elettronica, non puo piemente godere, con
le modalita prescelte, del servizio promesso e iatajo e l'operatore non risolve la situazione
rispetto dei termini previsti dal contratto, nonaadla normativa sugli standard di qualita, lo stebs
diritto ad un indennizzo pek periodo di disservizio, a meno che I'operatooa imostri che il ritard
sia dipeso da causa a lui non imputabile, secdritiegosto dell’art. 1218 c.c. In questi casi, [teoa il
gestore deve anche fornire la prova di aver adaquaite inform:o 'utente delle difficolta incontrat
nella soluzione del disservizio.

Nel caso specifico, 'operatore Fastweb, nelle peopnemorie, non contesta le circostanze dec
dall'utente.

Non risulta, inoltre, prodotta alcuna prova attaimostrare che igestore Fastweb, nel periodo
contestazione, abbia correttamente assistito laraSi8iagini o abbia fornito alla stessa le do\
informazioni circa le tempistiche e le modalitaldeisoluzione del disservizio tecni

Pare evidente, quindi, comedacieta convenuta non abbia adempiuto agli obb#igha stessa graval
sia circa la corretta fornitura del servizio teldtm, sia circa il diritto dell'utente ad esseréoimato
sulle problematiche tecniche riscontrate, con ogusete obbligo, pela stessa, di corrispondere
indennizzo in favore dell’istante.

Per il calcolo dell'indennizzo dovuto, deve consatsi qualedies a qual 3 giugno 2014, data di inizi
del disservizio, e qualdies ad que! il 18 giugno 2014, data di cessazione detesso, per un totale di
16 giorni.

Per il calcolo dell'indennizzo, si applica I'art. Gomma 1, dell’Allegato A della Delibera 73/11/CS}
che,“in caso di completa interruzione ¢ servizio per motivi tecnici, imputabili all’'operat®, sara
dovuto un idennizzo, per ciascun servizio | accessorio, pari ad euro 5,00 per ogni giol
d’interruzione.” Poiché nel caso specifico risultavano non funzitingia il servizio ADSL, che i
servizio voce, tale importo dovra essere valutaiogmtrambi eda computesi nella misura del doppi
ossia euro 10,00, in quanto trattasi di utenzaatdf Pertanto, la misura dell'indennizzo spettan
pari all'importo di euro 320,00 (euro 5,00 x 2 s&vizi x 16 giorni di malfunzionament

Il gestore convenutdnoltre, dovra stornare (o rimborsare, laddove giéa avvenuto il pagamento
costi fissi addebitati nei conti telefonici persiérvizio voce e per il servizio ADSL in relazionk
periodo 3 giugno 2014 48 giugno 2014; quanto ad eventuali costi actati prima dell’avvenut:
migrazione, la compagnia telefonica prova di adeleditato costi unicamente dopo la data del 3 git
2014.
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Si ritiene, infine, equo e proporzionale liquidaréavore della parte istante la somma forfettairiaudo
80,00 a tivlo di rimborso delle spese di procedura ai seeiagt. 19, comma 6, del Regolamento el
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/COI

CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI la relazione istruttoria redatta dall’Avv. BenedetCappelli in attazione del contratto
sottoscritto in data 16 ottobre 2014 e lo schemdedisione predisposto dal Dirigente, Dott. Luci
Moretti, ex art. 19, comma 1, del Regolame

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su proposta delresidente nella
seduta del 28 ottobre 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzata in détaettembre 2014 dalla Sigjjjjile Biagini nei
confronti di Fastwe |[jA che I'operatore provvec

1) a corrisponderanediante assegno o bonifico bancario intestatstaliite:
a) l'importo di euro 510,00 a titolo di indennizzo pkritardo nella migrazione della line

b) limporto di euro 320,00 a titolo di indennizzo génterruzione totale dei servizi voce
ADSL;

c) dela somma di euro 80,00 a titolo di spese di procedex art. 19 Delibera
173/07/CONS;

2) a regolarizzare la posizione conta-amministrativa della parte istante mediante lo sto
dell'insoluto esistente a suo carico (ovvero, isadi effettuato pagamento, mediante rimborso
costi fissi addebitati nei conti telefonici persgrvizio voce e per il servizio ADSL in relazionk
periodo 3 giugno 2014 18 giugno 201+

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorhborso di cui ai precedenti pull) lettere a), b)
e 2)dovranno essere maggiorate della misura corrispgadsd'importo degli interessi legali calcolat
decorreradalla data di presentazione dell’istanza di risiwioe della controversi

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime
dell’eventuale maggior danno subito, come prevédt’art. 19, comma 5, della llibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avvenuto adempimento alla prese
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesimr
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La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istuzionale del CoReCor
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghlaunicazioni per gli adempimenti consegu

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo amnmatigb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, presente atto puo essere impugnato davanti al falbutAmministrativc
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esieta

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il temnper ricorrere avverso il presente provvedimer
di 60 giorni dalla nafica dello stess:

Il Segretario [l Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir
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