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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Norme per la concorrenza e la regolazione dei e
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione deservizi di pubblica utilit";

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24!stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni €
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radkwisivc’, in particolare l'art. 1, comma 6, lettera
n. 14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 20Gan¢e il “Codice del conimo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTO I'Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie leelcomunicazioni, la Conferenza de
Regioni e delle Province autonome e la ConferereaPdesidenti delle Assemblee legislative d
Regioni e delle Pnance autonome, sottoscritto in data 4 dicembre82

VISTA la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscr
tra I'Autorita per le garanzie nelle comunicazienil Comitato regionale per le comunicazionila
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. €

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSIApprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai'articolo 1, comma , lettera b), numero 2, del
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazi

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione de
controversie tra operatori di comunicazioni elettrche ed utel" e successive modifiche
integrazionj

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applica
nella definizione delle controversie tra utenticggerator”;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON{Approvazione d&e Linee Guida relative all’attribuzion
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettronictip

VISTA l'istanza GU14 n. 37del giorno 20 settembre 20con cui il Sig. xxxchiedeva l'intervento de
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di segupter brevita, CoReCom) per la definizione d
controversia in essere con la societa Telecomalt@lp.A. (di seguito, per brevita, Telecom Itaba
sensi dell’art. 14 del &olamento in materia di procedure di risoluzioakedcontroversie tra operatt
di comunicazioni elettroniche ed utenti, approvedm Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegatc
(di seguito il “Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procediment

CONSIDERATO quanto segue:
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1. La posizione dell'istante.

Il Sig. xxx, titolare di un contratto residenziesulla numerazione 0587 609x>cqn la societa Telecom
Italia, lamentd’interruzione del servizio sul propria utenza.

In particolarenell’istanza introduttiva del procedimento, I'istarha dichiarat

- che durante il 2015 si erano verificati moltepiciasti che avevano comportato il malfunzionam
totale dell'utenza; in particolare:

* nel periodo 14 lugli— 14 settembre 2015 (segnalazione n. 02344
* nel periodo 28 settemb- 1° ottobre 2015 (segnalazione n. 035xxx);
* nel periodo 6 ottobr— 13 ottobre 2015 (segnalazione n. 03&5;

- di aver inviato, quindi, un reclamo datato 4 noveen®015 all'operatore con raccomanda/R per
segnalare if disservizio della line” e significare che tutte le interruzioni erano dtev ‘al taglio del
cavo della linea ad opera di te”; nella medesima missiva proponeva, al fine dbolkisre tale
problematica una soluzione cheviti la linea telefonica via cavp

- che dal 20 marzo 2016 constatava lI'assenza deizgerpur continuandoa pagare il canone”;
immediatamente provvedeva a segnalare il dissenakCall Centerdell’operatore(segnalazione n.
000921155 del 20 marzo 2016);

- che permanendo il disservizio, inviava un reclamo datataprile 2016, con raccomandata A
all’'operatore con il quale ribadiva che, nonostaigetuti solleciti telefonici, 'utenza era ancoffuori
servizio;

- che in data 3 maggio 20lénviava, via fax, all'operatore ulteriore sollecito, permanent
problematica.

Contestualmente al deposito dell'istardi conciliazione, in dat20 giugno 201, I'istante chiedeva al
CoReCom Toscana lI'adozione di un provvedimento teanpeo ai sensi dell’art. 5, . A della Delibera
Agcom n. 173/07/CONS nei confronti ['operatore Telecom ltalia, al fine di ottenere il ripristii
dell’'utenza medesima. In dag2 luglio 201( quest'Ufficio emetteva un provvedimento di attivae
dellutenzade quanei confrontidell'operatore, che rimaneva inesitatdel’ambito della medesinr
procedura l'operatore Telecom Italia, in data 4saga2016 informava che il problema lameni
dipendevdda un cavo Enel appoggiato su raccorde che per la soluzione del disservizio erendi
necessario l'intervento da parte di Enel; succassente con nota del 30 settembre 2016 I'oper:
comunicava a quest’Ufficio che non era stato pdssdompletare la riparazionéa causa di ulteriore
opposizione di terzie che il Sigxxxx era, comungue, stato avvertito di tale circoste

In data 15 settembre 2016 la parte istante espaeavaonfronti dell’operatorTelecom Italiatentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con ver
attestante il fallimento dello stes

In base a tali premesse l'istante ha chi

i) “lariattivazione del servizio telefonico ed in SUBQINE un provvedimento temporaneo
servizio via etere con l'istallazione della “Boreiicome prospettato dalla Telen’,;
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i) “un piano operativo (...) con valida soluzione peadicare il problema”

iii) il “risarcimento dei danni per costi del non serviei@anni conseguent

In data 26 settembre 2016stant¢ ha fatto pervenire, ai sensi e nei termini di dlad. 16, comma 2
del Regolamento, una memoria con la quale ribal#ivaropria posizioneprecisando, tra l'altro, ¢
essere senza linea telefonica dal 20 m2016(segnalazione a Telecom lItalia 1009215559).

Inoltre ha ribadito chetale situazione, purtroppo, non & partita dal 200 ma risale al 14/07/2015
si e verificata sia a causa del cavo telefonicaia® sul terreno di proprieta privata altrui e grato
da servitu di passaggio, sieepil nuovo tracciato della linea telefonica parah alla linea elettrice
Enel con i cavi Telecom giacenti sul terreno privaltrui e sempre gravato da servitu di passag
Nel Luglio del 2015, per risolvere questa increseisituazione, & stato pipettato dalla Telecom
servizio di installazione via etere della "Borchiahziché via terrestre con il cavo. Questa soluz
eviterebbe tutte le problematiche e le cause d#dfruzione /sospensione del servizio in 0”

Infine l'istante ha conclwsribadendo la richiesta di riattivazione dellaek

2. La posizione dell’operatore.

L'operatore Telecom lItalia, pur partecipando allarza di discussione della controversia, nor
presentato alcurraemoria nei termini assegnati dal responsabil@aEedimentc

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutipie richieste formulate dall'istante possonoees
parzialmente accolte come di seguito preci

In via preliminare si rileva che:

- con riferimento alle richieste di cui ai pu subi) e i), queste non possono essere ac, trattandosi
di facere,estraneo, come tal@jla cognizione di questa Autorita ai sensi dell.At9, comma 4, de
Regolamento;

- con riferimento alla domanda di cui al puisub iii), relativa al fisarcimento dei danni per costi d
non servizio e danni conseguéntionostante ihome jurisutilizzato dalla parte istantin applicazione
di un criterio di efficienza e ragionelezza dell'azionegosi come previsto dalLinee guida, approvate
con la Celibera Agcom n. 276/13/COIl, al paragrafo 11l.1.3tale domanda dovra essere interpre
guale richiesta dndennizzo per malfunzionamento totale dell'utede qua

Nel merito:

Sul malfunzionamento del servizio sulla lir0587 609xxXx.

L’istante lamenta il malfunzionamento totale ddifeea telefonica, laddovl'operatore nulla ha dedot
non avendo prodotto alcuna memo

La doglianza dell'istante e fondata e meritevolaccoglimentonei limiti che seguon

In primis, si deve ricordare che, in conformita alla direttiyanerale di cui alla Delibera Agcom
179/03/CSP, gli operatori devono fornire i serwizimodo regolare, continuo e senza interruziorti
3, comma 4), el rispetto delle previsioni normative e contrdlitua in caso di disservizio devol
tempestivamente procedere a risolvere le problematiiscontrate. Ne consegue che in tutti i ca
malfunzionamento di un servizio di comunicazionesttebnica, allrquando l'utente non pt
pienamente godere, con le modalitd prescelte, e®izio promesso e acquistato e I'operatore
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risolve la situazione nel rispetto dei termini pséivdal contratto nonché dalla normativa suglnstard
di qualita, lo stesso hdiritto ad un indennizzo per il periodo di disser@ia meno che I'operatore n
dimostri che il ritardo sia dipeso da causa a tn imputabile, secondo il disposto dell’'art. 1213
codice civile. In questi casi peraltro il gestorevel anche fornii la prova di aver adeguatame
informato l'utente delle difficolta incontrate nelkoluzione del disservizio, non essendo da rige
sufficiente un mero richiamo “formale” ai motiviceici, bensi I'utente deve essere messo in grai
comprendere quam accaduto, cosi da poter scegliere, per esemspi@cedere dal contrat

In base alla documentazione agli atti del procedimesi rileva che I'operatorTelecom ltalia ha
omesso di svolgere qualsivoglia attivitd dedutiévdifensiva: a tale circtanza conseguono pertal
limplicita acquiescenza ed accettazione rispette deduzioni, alle produzioni e alle contestazi
formulate da parte istante in ondialla fattispecie controver

Alla luce di tutto quanto sopra esposlil disservizio subito integrana responsabilita contrattuale
capo allasocieta Telecom lItalizai sensi dell’articolo 1218 del codice civile, imapto la predett
societa non ha provato di avere provveduto a ferilirservizio con continuita ed efficienza,
conformia a quanto previsto dalla direttiva gene sopra richiamata, e legittir il riconoscimento
degli indennizzi previsti dalla normativa di seé@ copertura dei disagi su.

Per il calcolo defjuantum debeatioccorre far riferimento al canonedlligenza di cui all’art. 12z del
codice civile in forza del quale il creditore e gravato nonosdh un obbligo negativo (astene
dall’aggravare il danno) ma anche da un obbligatpos(tenere condotte utili e possibili rivolte
evitare o ridurrdl danno), come affermato dal’Adanza Plenaria del Consiglio dtato (sentenza 23
marzo 2011 n. 3, richiamata da Consiglio di Statatenza 31 ottobre 2012 n. 5556) il t al fine di
evitare un ingiustificato arricchimento da situaiohe hanno cpito gli interessi del creditore, tanto
non averlo indotto ad attivarsi a sua tutela in medleguato. Sorge quindi la nedta, anche in
ossequio ai principi di ragionevolezza e proporalita rispetto al concreto pregiudizio suk
dall'istante comestabilito dalla Delibera Agcom n. 179/03/C, di prendere in considerazione
fattispecie nel suo complesso e le ripercussione ah concreto possono essere deri
dallinadempimento, dovendosi impedire che da tmladempimento possano discendere ure
eccessivamente penalizzanti e sproporzionate, rgesirebe le pat, circostanza che si verifichereb
ove si applicassero gli indennizzi previsti dallaliberaAgcomn. 73/11/CONS in maniera acritice
svincolata dalle risultanze del caso concr

Pertanto, afini della liquidazione dell'indennizz, si ritiene necessario ricorrere al principio di i
richiamato dall’art. 84 del D.Lgy n.259/03 (“Codice delle Comunicazioni Elettronich&ui deve
ispirarsi la risoluzione delle controversie nepresente materia, nonché al principio di buona
nell’esecuzione del contratto, cosi come intesocdabkolidato orientamento della Corte di Cassaz
che si sostanziairf un generale obbligo di solidarieta che imponeiascuna delle parti di agiren
modo da preservare gli interessi dell’altra a prestere tanto da specifici obblighi contrattuali, ajuto
al dovere del neminem laedere, trovando tale impegalidaristico il suo precipuo unicamer
nell'interesse proprio del soggetto, tenuto, pett, al compimento di tutti gli atti giuridici e/
materiali che si rendano necessari alla salvaguardell’interesse della controparte nella misuracun
essi hon comportino un apprezzabile sacrificio a saricc* (ex plurimisSentenza CortCassazione, n.
5240/2004, n. 14605/2004, e h0182/09). Cio anchén considerazione di alcuni fatti salienti
caratterizzanti il rapporto contrattuale intercotsa le parti in funzione del simmetrico obbligo
correttezza e buona fede nell’esecuzione dellpreche obbligazioni.

Con riferimento al caso di specie si rileva:
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1. da una parte il Sig. xxaveva lamentato i persistenti malfunzionamentilitatzcorsi sulla linea gi
durante il 2015;

2. dall’'altro I'operatore si & adoperato, sia paoa evdente ritardo, non potendo pero ripristinar
funzionamento del servizio telefonic‘a causa di ulteriore opposizione di t€’, circostanza questa
conosciuta dall’istante;

3. per risolvere il problema, che si e present@odsrrante il 2015 che dura il 2016, un tecnico
dell’'operatore durante un sopralluogo aveva comrg@luna soluzione tecnica diversa dal tradizio
cavo;

4. la parte istante avrebbe potuto attivarsi perelalizzazione di una soluzione che sfruttass
trasmissione “via etetfeessendo conscio delle problematiche che si evanificate per la riparazior
del guasto, superando cosi I'evidente problematicarsa relativaall’opposizione di ter.”.

Cio premesso per quanto riguard periodo indennizzabilegccorre avere a ririmento, comedies a
gua al giorno in cuparte istante ha segnalato al gestore medel’interruzione del servizi, ovvero il
20 marzo 2016 e, in assenza di comunicazione dz&wle del disservizio, in conformita alLinee
guida, approvate con laelbera Agcom n. 276/13/CON comedies ad quemil giorno del deposit
dell'istanza di definizione (GU14) ovvero il 20 sghbre 201¢

Per quanto concerne dieterminazione dell'indenniz, richiamando le considerazioni sopra menazic,
si ritiene equo iuidare I'indennizzoderivante dall’art. 5, comma 1, delllagato A alla Deliber:
Agcom n. 73/11/CONSper il periodo20 marzo — 20 settembre 20h&lla misura del 50% pr
complessivi € 462,50 (eurq® x 185 giorni di disservizio ridotto del 50per le motivazioni esposte).

A fronte della mancata fruizione dei servizi a d@ata dal20 marzo 2016 non puo ritenersi fondat:
pretesa creditoria vantata dall'operatTelecom ltalia. Listante ha, pertanto, diritto allo storno
rimborso (in caso di avvenupagamento) delle fatture emesse con riferin al periodo 2 marzo — 20
settembre 2016.

Si ritiene, infine, equo e proporzionale, liquidaréavore della parte istalla somma forfettaria di eul
100,00 a titolo di rimborso delle spese di proca ai sensi dell’art. 19, comma 6, del Regolameadt
ai sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CC.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa nEesca Sarti Fantoni, responsabile
procedimento e lo schema di decisione predisposatDirigente Dott. Luciano Moretti, ex art. 1
comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgttsvolta su proposta del Presidente n
seduta del 31 ottobre 2017;

DELIBERA

in parzialeaccoglimento dell'istanzavanzata in data 20 settembre 2@b6 Sig.xxx nei confronti di
Telecom ltalia S.p.A.che I'operator provveda:

1) acorrispondere all'istante, mediante assegno o lwonifancario, le seguenti som:

a) euro 462,5@ titolo di indennizzdl malfunzionamento totale dell’'utenza 0587 xxx;
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b) euro 10,00 a titolo di spese di procedura ai sensi dell’d, comma 6, del Regolament
della Delibera Agcom n. 276/13/CO;

2) a regolarizzare la posizione conta - amministrativa della partstante mediante lo storno o
rimborso (in caso di avvenuto pagamento) di qudatturato in relazione all’utenzde qua con
riferimento al periodo 20 marzo20 settembre 2016.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizporieborso di cui aprecedenti punil) lettera a) e 2)
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadal'importo degli interessi legali calcolati
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controvers

E’ fatta salva la possibilita gp l'utente di richiedere in sede giurisdizionale risarcimentc
dell’'eventuale maggior danno subito, come previdt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A.

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

L’'operatore e tenuto, altresi, a comunicare a guélficio I'avvenuto adempimento alla prese
delibera entro il termine di 60 giorni dalla notifidalla medesim

La presente delibera e notificata alle parti e fiohAta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempime conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo ammatigb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministcs
Regionale del Lazio, in sede di cisdizione esclusiva.

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimet
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brog
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