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GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

DELIBERA N. 91/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

XXXXX - Antea Srl
(GU14/473468/2021)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 30 maggio 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, recantstituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlledeelecomunicazioni 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@&kegolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 20tecante 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 20022*Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipluh Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comaiamni’ (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 Comunicazibnsottoscritta 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 recanté&rbroga dell’Accordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, @Gonferenza delle regioni e province
autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
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delle province autonome, concernente I'esercizitbedinzioni delegate ai Comitati

regionali per le comunicazioni e delle relative genzioni.

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2flfebbraio 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 l'istanza della societa xxxxxx, del 10/11/20&cquisita con protocollo n.
0440841 del 10/11/2021;

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

La societa istante, titolare di un contratto busineodice cliente n. xxxgon
'operatore Antea Srildi seguito, per brevita, Anteau utenza fissa, lamenta il
malfunzionamento del servizio ADSL, l'indebita fathizione successiva alla disdetta
contrattuale e la mancata risposta ai reclami.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdaaento e nella documentazione
in atti, l'istante ha dichiarato quanto segue:

- [p]remesso che il contratto stipulato con l'azientantea s.r.I" era business
cioé aziendale”e “che l'adsl wife veniva usata per lavoro, ammiragione,
contatti clienti, fornitori ecc.”, [d]a circa metalicembre 2017 (...) il servizio
non era funzionante;

- segnalava la problematica all’operatore per viaeftelica al numero
0292854000 nei giorni dal 20 dicembre 2017 al Z&wmibre 2017 allegando
“copia delle telefonate intercorsedd effettuavdraccomandazioni e solleciti,
dei quali ha allegava un fax al numero 0687459 %iato in data 2 gennaio
2018;

- considerato che le risposte dell'operatore eraate disattese inviava in data
02/01/2018 disdetta e sospensione del contrattessere e passava ad altro
operatore;

- inviava reclamo scritto via PEC all'operatore inada6 aprile 2021 nel quale, a
fronte delle problematiche sopra evidenziate, et@finopportuna e scorretta
la richiesta di pagamento di fatture dal 01/02/204823/11/2018 e relative
spese”.

In data 9 novembre 2021 la parte istante espemacanfronti delloperatore Antea
tentativo obbligatorio di conciliazione presso ibReCom Toscana, tentativo che si
concludeva con verbale attestante il fallimentdodetesso per la mancata comparizione
dell’'operatore convenuto.

In base a tali premesse l'istante ha richiesto tus@ague:



<> ® ))

GARANZIE NELLI CORECOM

COMUNICAZION TOSCANA

i) I'"[a]nnullamento di ogni richiesta con contestuatiiro a vs cura e spese della
pratica recupero del credito”;

i) I"[iindennizzo per malfunzionamento fino a disdétta
lii) I'“[ijndennizzo per mancata risposta a reclami”.
2. La posizione dell’operatore.

La societa Antea, non ha fatto pervenire, ai sensei termini di cui all'art. 16,
comma 2 del vigente Regolamento sulle proceduresdliuzione delle controversie tra
utenti e operatori di comunicazioni elettronicHepyaa memoria difensiva.

3. Motivazione della decisione.

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

In via preliminare si evidenzia che I'operatore @antha tenuto una condotta del
tutto omissiva, non avendo partecipato in alcun onoél al presente procedimento né a
quello di conciliazione. In particolare, non avernd®ocieta convenuta contraddetto in
alcun modo la rappresentazione dei fatti dedottiantroversia, gli stessi si ritengono
accaduti conformemente alla prospettazione delte pstante.

Cio premesso, l'odierna disamina s'incentra suliscahtinua erogazione del
servizio ADSL, sull'indebita fatturazione successialla disdetta contrattuale e sulla
mancata risposta ai reclami.

Sempre in via preliminare, si rileva che, ai sehi vigente regolamento sulle
procedure di risoluzione delle controversie trantite operatori di comunicazioni
elettroniche, € stata fatta richiesta istruttolia parte istante volta alla produzione della
disdetta/recesso posta a fondamento delle propetese, all’'esito della quale I'utente
ha risposto allegando la documentazione richiesta.

Sull'indebita fatturazione successiva alla disdetmtrattuale.

L’istante lamenta la prosecuzione della fatturagiamonostante l'invio della
richiesta di disdetta in data 2 gennaio 2018, laddmperatore nulla deduce.

Sul punto, € meritevole di accoglimento la domasdh i) per la parte relativa
allo storno e al ritiro in gratuita della praticardcupero del credito di tutte le somme
addebitate dopo la cessazione del contratto.

In primis va richiamato che, ai sensi e per gli effetti'deil 1335 Codice civile, la
disdetta contrattuale si reputa conosciuta nel nmbongn cui giunge all’indirizzo del
destinatario, se questi non prova di essere sttpassua colpa, nell'impossibilita di
averne notizia.

Inoltre, ai fini di un idoneo inquadramento normaatidella fattispecie in esame,
occorre premettere che ai sensi dell’articolo Ine@ 3, del d.l. n. 7/2007, convertito
nella legge n. 40/2007i tontratti per adesione stipulati con operatoritdiefonia e di
reti televisive e di comunicazione elettronica, ipgthdentemente dalla tecnologia
utilizzata, devono prevedere la facolta del conttaedi recedere dal contratto o di
trasferire le utenze presso altro operatore senmacoli temporali o ritardi non
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giustificati e senza spese non giustificate dai et operatore e non possono imporre
un obbligo di preawviso superiore a trenta gidrnNe consegue che, in caso di
esercizio del diritto di recesso da parte dell'teelioperatore deve attivarsi per rendere
effettivo il recesso nel rispetto delle tempistictabilite dalle condizioni contrattuali e
dalla predetta normativa. Diversamente, in casmacata o ritardata lavorazione del
recesso, l'utente ha diritto allo storno — ovvelaimborso — delle fatture emesse nel
periodo in cui il rapporto contrattuale avrebbe wtovessere gia sciolto, essendo tale
fatturazione priva di causa.

Al riguardo deve evidenziarsi che, in mancanzaiderde indicazioni da parte
dell’operatore, appare congruo individuare la dhtefficacia del recesso nel giorno 1
febbraio 2018, ovvero a distanza di trenta gioalirctcevimento della disdetide qua
conformemente ai principi generali sopra richiamatpunto di efficacia del recesso
inviato in data 2 gennaio 2018.

Pertanto & da evidenziarsi che, qualora l'utentBaabomunicato all’operatore la
propria volonta di recedere dal contratto, si agunfa come illegittimo il
comportamento dell’operatore che prosegua ad eradgtture indebitamente.

Alla luce di quanto sopra esposto, in accoglimgrdziale della domandsub i)
sotto il profilo dell’emissione della fatturaziodepo la disdetta, I'istante ha diritto alla
regolarizzazione della propria posizione amministea mediante lo storno (o |l
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di tutfati@razione riferita al codice cliente
n. 3759 successivamente al 1 febbraio 2018 — dagdfidacia del recesso - fino a
chiusura del ciclo di fatturazione, oltre al riti@ cura e spese del gestore, della pratica
di recupero del credito eventualmente aperta.

Sulla discontinua erogazione del servizio ADSL.

Nel caso che ci occupa, la societa istante ha leateripetuti malfunzionamenti del
servizio ADSL segnalati in primo luogo telefonicamtea partire dal 20 dicembre 2017
e, non ottenendo soddisfazione, successivamentdasodel 2 gennaio 201&enza
ottenere ugualmente soddisfazione. L'operatoreh@dedotto niente in merito.

Nel merito, € meritevole di accoglimento la domawgd'istantesub ii) volta ad
ottenere I'indennizzo per malfunzionamento fino alla disdétteei termini di seguito
esposti.

In primis, si richiama il consolidato orientamento giurispenziale éx 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 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
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responsabilita contrattuale di questi, a meno oh&tésso non provi, ex art. 1218 c.c.,
che Tinadempimento o il ritardo € 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 Carte devigee dalle Condizioni generali di
Contratto di ciascun operatore, in particolare Wladp di garantire un’erogazione
continua ed interrotta dei servizi offerti, nelp@sto di quanto contrattualmente previsto,
impegnandosi al ripristino entro termini congrui.dnseguenza, allorquando 'utente,
in caso di malfunzionamento di un servizio di comarione elettronica, non puo
pienamente godere, con le modalita prescelte,alelzso acquistato e I'operatore non
risolve la situazione nel rispetto dei termini pséivdal contratto, nonché dalla
normativa sugli standard di qualita, lo stesso inga ad un indennizzo per il periodo
di disservizio.

Nel caso di specie, la societa istante ha lamentatttinui disservizi sulla
connessione internet ed ha allegato segnalazi@ioteche tracciabili a far data dal 20
dicembre 2017, oltre ad aver prodotto un solleiciato all'operatore via fax in data 2
gennaio 2018, e ha affermato di non aver ottenlgtma risoluzione della problematica
da parte dell'operatore in costanza dei suddetiedvizi.

Nel merito, a fronte della doglianza della societtante, I'operatore avrebbe
dovuto provare di aver effettivamente risolto isdivizi segnalati a far data dal 20
dicembre 2017 e quindi di aver fornito in modo dege e continuo il servizio e/o di
avere svolto tutte le attivita necessarie per esrkila propria responsabilita in merito
ai disservizi lamentati dall’'utente.

In particolare, attesa la contestazione dell’'uteritgperatore avrebbe dovuto
provare il corretto funzionamento, allegando doaut@zone idonea a dimostrare di
aver effettuato tutte le operazioni idonee a ganeatl’utente I'erogazione continua del
servizio. L'operatore, invece, non ha dedotto r@entmerito.

Quindi, per quanto sopra esposto, in assenza dtjlida documentazione
probatoria idonea ad escludere la responsabiliioperatore convenuto per guanto
attiene la mancata erogazione del servizio pereilopo dedotto in controversia, Si
ritiene che sia da ascriversi a detto operatorseasi dell’art. 1218 del codice civile, la
responsabilita in ordine al disservizio patito dsthnte.

Ne consegue che, per quanto riguarda la discontiotratura del servizio di
accesso ad internet, ai fini del calcolo dell'indigao, si richiama quanto previsto
dall'art. 6, comma 2, in combinato disposto conrtl'al3 comma 1 del vigente
Regolamento indennizzi, nel quale & previsto clglel caso di irregolare o
discontinua erogazione del servizio, imputabileopkratore, che non comporti la
completa interruzione del servizio, o di mancatspetto degli standard qualitativi
stabiliti nella carta dei servizi di ciascun opeoa¢, gli operatori sono tenuti a
corrispondere un indennizzo per ciascun servizia aocessorio pari ad euro 3 per
ogni giorno di malfunzionamerito
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Il suddetto parametro di euro 3,@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 rispettguale computare I'indennizzo
s’individua il dies a quanel 20 dicembre 2017 (data della segnalaziongtiineail dies
ad quemel 1 febbraio 2018 (data di efficacia del recassatrattuale).

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all’'utentea@ pll'importo di euro 258,00
(duecentocinquantotto/00) computato secondo ilmpate di euro 6,0@ro die per 43
giorni di fornitura discontinua del servizio di @sso ad internet sull’'utenza fissa di cui
al codice cliente n. xxxx.

Viceversa, si precisa inoltre che il disservid® quonon configura un’ipotesi di
storno della fatturazione emessa nell'intervallmperale interessato dalla discontinua
erogazione, in quanto la fruizione irregolare diservizio come nel caso di specie,
ovvero la qualita non adeguata agflandarddello stesso,rfon configura di per sé |l
diritto alla ripetizione dei canoni ovvero allo st di fatture non pagate poiché |l
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).

Cio posto, non € meritevole di accoglimento la dodsasub i) per la parte
relativa allo storno dell'insoluto interessato datervallo temporale del disservizio
anzidetto noncheé la connessa eventuale pratiecdpero del credito.

Sulla mancata risposta ai reclami.

ESNN

Parimenti si ritiene di accogliere anche la domasdha iii) volta ad ottenere
I "[indennizzo per mancata risposta a reclamiiei limiti di seguito esposti.

Sul punto, si rileva che lutente ha provveduto egmalare i ripetuti
malfunzionamenti della connessione internet in prioogo telefonicamente a far data
dal 20 dicembre 2017 e ha provveduto a forfgapia delle telefonate intercorse€on
l'indicazione della data e dellora in cui sono tstaeffettuate consentendo il
tracciamento delle telefonate medesime. Si rilevalire, che I'istante ha provveduto a
sollecitare I'operatore in merito alle medesime bpematiche con l'invio in data 2
gennaio 2018 di un reclamo via fax.

Viceversa, si deve evidenziare che il reclamo #sseente inviato via PEC il 16
aprile 2021 dall'istante al gestore, non riportai¢evuta di consegna.

Nel caso di specie, non risultano agli atti rispost merito ai citati reclami
telefonici e al reclamo scritto del 2 gennaio 20h8atti, non risulta agli atti che i
suddetti reclami siano stati riscontrati dall’ogera per iscritto o pefiacta concludentia
mediante la risoluzione del disservizio.

Dunque, atteso che il disposto dell'art. 8, commededla Delibera n. 179/03/CSP
(nonché del successivo articolo 11, comma 2, sedesima delibera), prevede che la
risposta al reclamo debba essere adeguatamentgataog fornita entro il termine
indicato nel contratto (e comunque non superiod5agiorni dal ricevimento della
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richiesta), in forma scritta nei casi di rigetta,rhancata risposta al reclamo giustifica il
riconoscimento all’'utente di un indennizzdd’' mancata risposta al reclarho

Pertanto trova applicazione l'art. 12, comma 1, daente Regolamento
indennizzi, secondo il quale, in caso di mancatattata risposta al reclameritro i
termini stabiliti dalla carta dei servizi o dalleetibere dell’Autorita” € previsto tn
indennizzo pari a euro 2,50 per ogni giorno di rda, fino a un massimo di euro 300
Riguardo al caso di specie va preso in considemazid principio di “risposta
cumulativa” facendo leva sulla previsione di cucaimma 2, del medesimo articolo 12,
secondo cui lindennizzo di cui al comma 1 & computato in maswnitaria
indipendentemente dal numero delle utenze intetesk reclamo e anche in caso di
reclami reiterati 0 successivi, purché ricondudilall medesimo disservizio

Ai fini del calcolo dell'indennizzo si determina dies a quonella data del 4
febbraio 2018, detratto il tempo utile di 45 giogrevisto dalla Carta dei Servizi
dell'operatore per la risposta al primo reclameftico del 20 dicembre 2017 elies
ad quemmella data dell’udienza di conciliazione del 9 embre 2021.

Quindi listante ha diritto all'indennizzo computahella misura massima di euro
300,00 (trecento/00) ai sensi del sopracitato H2{.commi 1 e 2 del Regolamento
indennizzi.

Infine, si ritiene proporzionale ed equo liquidarefavore dellistante, ai sensi
dell'art. 20, comma 6, del Regolamento, la sommgefi@ria di euro 100,00 a titolo di
spese di procedura, tenuto corittel grado di partecipazione e del comportamento
assunto dalle parti anche in pendenza del tentativapnciliazioné.

TUTTO cio premesso;

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

DELIBERA

Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente listapraesentata da xxxx in data
10/11/2021 nei confronti dell'operatore Anté&al per le motivazioni di cui in
premessa.

2. La societa Antea Srl é tenuta a corrispondere voréa dell’istante, entro sessanta
giorni dalla notifica del provvedimento, con le natith di pagamento indicate in
istanza, la somma pari a euro 300,00 (trecentof@giorata degli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dellistarzditolo di indennizzo per la
mancata risposta al reclamo.

3. La societa Anted&rl e tenuta a corrispondere in favore dell’istamtetro sessanta
giorni dalla notifica del provvedimento, con le matith di pagamento indicate in
istanza, la somma di euro 258,00 (duecentocinqttai@0) maggiorata degli
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interessi legali a decorrere dalla data di prezémta dell'istanza, a titolo di
indennizzo ai sensi dell’articolo 6, comma 2, dgJemte Regolamento indennizzi,
per la discontinua erogazione del servizio di ameexsl internet sull'utenza fissa di
cui al codice cliente n. xxxx, al netto delle ewsiit note di credito erogate.

. La societa Ante&rl é tenuta altresi alla regolarizzazione dellaizione contabile

amministrativa dell'istante mediante lo stornol(dmborso, con le modalita indicate
in istanza, in caso di avvenuto pagamento, maggiodegli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dell’istamzautte le somme addebitate in
relazione al contratto di cui al codice cliente8iA59 successivamente alla data del 1
febbraio 2018 fino a chiusura del ciclo di fattucee, nonché al ritiro in gratuita
della pratica di recupero del credito.

. La societa Antea Srl é tenuta a corrispondere teabonifico bancario o assegno la

somma di euro 100,00 a titolo di spese di procedusensi dell'art. 20, comma 6,
del Regolamento.

. La predetta Societa Antea Srl e tenuta, altrestomunicare a questa Autorita

'avvenuto adempimento alla presente delibera eiittermine di 60 giorni dalla
notifica della medesima.

presente provvedimento costituisce un ordinel’Aeforita ai sensi dell'art 30,

comma 12, del Decreto Legislativo 1° agosto 200259 Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato dal decreto legistan. 207 del 2021.

E fatta salva la possibilita per I'utente di ricktéee 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 fiohta sul sitovebdell’Autorita.

Firenze, 30 maggio 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.)



