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Co.Re.Com. Cal/Ro

DELIBERAZIONE N. 2/2011

Oggetto: DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA: - Fadda XXXXXXX £ Telecom ItaliaXXX.

IL PRESIDENTE

giorno 31 gennaio 2011, nella sede del Consigligidteale della Calabria, via Cardinale Portanovadregalabria,
assistita dall’Avv. Rosario Carnevale, Dirigentd &ettore Assistenza agli Organi Istituzionali —fakf generali e legali del
Comitato;
dato atto che la seduta del Comitato, prevista per oggiunst doveva procedere all'approvazione delle deifimi delle
controversie, non si € potuta tenere per mancaglzaudnero legale;
ritenuto che i termini procedimentali previsti dalla norimatvigente sono scaduti per tutti i ricorsi pagigi in decisione;
consideratoche per la natura provvedimentale delle deliberazle quibus non € dato rinviare ulteriormente la decisionestii,
anche nella considerazione che la loro approvazeaestata gia fissata per la seduta del 19 ger2@ld, appositamente
convocata;
visto il verbale della seduta odierna che forma pategirante del presente deliberato;
visto l'art. 3, comma 2, lettera djel Regolamento interno di organizzazione e furemoento del Comitato Regionale per le
Comunicazioni;
Visti:
la legge 31 luglio 1997, n. 249stituzione dell’Autorita per le garanzie nelmunicazioni e norme sui sistemi delle
telecomunicazioni e radiotelevisivo”, in particadiart. 1, comma 6, lett. a), n. 14;

la legge 14 novembre 1995, n. 48I1Norme per la concorrenza e la regolazione deiizedi pubblica utilita. Istituzione delle
Autorita di regolazione dei servizi di pubblicaliti’;

I'art. 84 del decreto legislativo 1 agosto 2003, 859 “ Codice delle comunicazioni elettroniche”;

la legge della Regione Calabria 22 gennaio 2001, 8, “Istituzione e funzionamento del Comitato regienger le
comunicazioni- Corecom” e succ. modif. ed int.;

la propria deliberazione n. 5 del 10 giugno 20Q%ecante: “ Regolamento interno di organizzazientinzionamento del
Comitato regionale per le comunicazioni”;

la deliberazione dell’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni n. 173/07/CtRegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni elatiche ed utenti” e succ. modif. ed int.;

I’Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie nelle comunicazidai Conferenza delle Regioni e delle Province ianioe e la
Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legigadelle Regioni e delle Province autonome, sotiibscin data 4 dicembre
2008;

la Convenzioneper I'esercizio delle funzioni delegate in temacdmunicazioni, sottoscritta tra I'Autorita perdaranzie nelle
comunicazioni ed il Corecom Calabria in data 1@&dibre 2009 ed, in particolare, I'art. 4, commeett, k);

la deliberazione dell’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni n. 179/03/C&PR,A, “Direttiva generale in materia di
qualita e carte dei servizi di telecomunicazioni”;

Vista l'istanza del 5/7/2010, acquisita al prot. Corec@alabria n. 8046, con cui la sig.ra Fadda XXXXXX bhiesto
l'intervento del Corecom Calabria per la definizodella controversia in essere con la XXXX Teledtaia XXX., ai sensi
degli artt. 14 e ss. del Regolamento in materiapddcedure di risoluzione delle controversie tr&rapori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con deliber@/Q7/Cons e succ. modifiche ed integrazioni;
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Vista la nota del 8/7/2010 (prot. n. 5427), con cuidésRonsabile del procedimento ha comunicato allg, asensi dell’art. 15
del summenzionato Regolamento, I'avvio del prowedito finalizzato alla definizione della deferintroversia;

Visto, altresi, I'avviso di convocazione (prot. n. 536f 3/8/2010) con cui il Responsabile del procediimeai sensi dell'art. 15,
comma 2 dellanzidetto Regolamento, ha invitatopkti a comparire, per il giorno 2/12/2010, alldatiea udienza di
discussione;

Preso atto del verbale di discussione, redatto in data 2QDP0, con riserva di svolgere le opportune valotaizal fine di
definire la controversia;

Visti gli atti del procedimento e la documentazione &itgunel corso dell’istruttoria;
Consideratoquanto segue:

1) Oggetto della controversia e risultanze istruttorie

La ricorrente, Sig.ra Fadda XXXXXX, titolare di doatto di abbonamento telefonico con Telecom ltatian numero

XXXXXX, avendo richiesto, dal 16/7/2007, I'attiz@ne del servizio ADSL con profilo “Alice flat”, @ modificato, dal

9/12/2008, nel profilo “Alice fino a 7 Mega”, lami@nche tale servizio, dopo alcuni mesi di buon fbmamento, a seguito di
alcune segnalazioni di guasto da essa stessauaffstiveniva interrotto unilateralmente da Teles@mza alcun preawviso,
con cio determinando evidenti disagi all'utentea#ld propria famiglia.

La ricorrente lamenta, altresi, che Telecom, daltngi 11/01/2010, tiene occupata la banda ADSL iveladlla predetta
utenza.

Perdurando l'inconveniente sopra evidenziato, fiteeha esperito, dapprima, il tentativo di conzibme dinanzi alla

Commissione di Conciliazione presso Telecom ItdiaCommissione di Conciliazione si € riunita 562010 e ha redatto
un verbale negativo, in quanto l'utente, udita tapwsta conciliativa di Telecom, consistente néda dell’attivazione

gratuita di una pennetta per connettersi ad intehaeritenuto di non accettarla.

Successivamente, il 5/7/2010, ha presentato inrarquesto Corecom un’istanza per la definiziondadeontroversia

insorta con il gestore Telecom e ha chiesto, iniqmdare, il ripristino del servizio ADSL “Alice Mega”, cessato su
iniziativa dell’operatore; il risarcimento per imtd subiti; gli indennizzi per indebita diminuziodella banda ADSL, per
indebita disattivazione del servizio ADSL, per matacpreavviso di cessazione del servizio stessoma@cata/ritardata
risposta ai reclami, per mancato invio della docot@eione richiesta, quantificati in complessive0DD,00 euro, oltre alle
spese per la presente procedura.

L'operatore convenuto, nella propria memoria difeasdepositata agli atti, respinge integralmemtedbmande di parte
avversa, sostenendone la infondatezza. In panteasserva che: il servizio ADSL & stato attivatodata 16/7/2007 con
profilo “Alice flat”, poi modificato (in data 9/12008) nel profilo “Alice fino a 7 Mega”; che detservizio ADSL € stato
cessato, su iniziativa del gestore, in data 280(92causa inesercibilita.

Telecom afferma di avere provveduto, negli ultimedanni, ad effettuare interventi tecnici, al fadiegarantire al cliente la
velocita di navigazione richiesta, ma di non awetufD garantire tale standard per la concomitanziivdrse cause di natura
tecnica e logistica, in particolare per I'eccesslistanza dell’'ubicazione dell'utenza in questidiadla centrale telefonica.
Pertanto, I'operatore dichiara che, constatatapdssibilita di garantire lo standard richiestoegur atto dei numerosi
reclami di guasto inviati dal cliente e del rifiutello stesso di accettare un abbassamento ddtaitéedi connessione,
provvedeva a cessare il servizio ADSL — come degper inesercibilita.

Provvedeva, inoltre, a corrispondere al clientéceati 2 e 3/2010, i rimborsi per il passaggio gedfilo “Teleconomy No
problem” al profilo “Voce senza limiti”, nonche fidennizzo di euro 100,00 per guasto ADSL.

Quanto alle numerose segnalazioni di guasto effigtidal cliente, Telecom dichiara che, da un’anal& proprio
Retrocartellino Unificato relativo all’'utenza in @etto, emerge che tutti gli interventi richiestl dente sono stati evasi, con
ripristino del servizio entro i termini contrattydimitatamente alla linea urbana, e con la cqroesione dell'indennizzo per
guasto ADSL.

Quanto alla lamentata interruzione del servizio AB8nza preavviso, Telecom precisa che I'obbligsto a proprio carico
e consistente nel garantire, senza interruziosgnvizio telefonico universale, riguarda esclusigate il servizio voce e non
il servizio ADSL. Conseguentemente, rivendica [gittemita del proprio operato nei confronti deleite e ribadisce che la
cessazione del servizio ADSL si é resa necessallia cbnstatata impossibilita di garantire il seiwistesso.
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2) Valutazioni in ordine al caso in esame.

Quanto al comportamento delle parti, si deve evden, preliminarmente, la diligenza di entrambmspnti sia nella fase
conciliativa, sia all’'udienza di definizione dettantroversia. Si deve, altresi, rilevare che, heséi conciliazione, Telecom
ha formulato una proposta conciliativa per compdweariamente la controversia, ma che la propostata, dal cliente,
rifiutata.

Con riferimento al merito va considerato:

1) la richiesta di parte istante, intesa ad ottereipristino del servizio ADSL in modalita “Alicéino a 7 mega”, non puo,
evidentemente, trovare accoglimento poiché I'omeeaha chiarito, in sede istruttoria, che susststdifficolta tecniche
connesse all'utenza in questione. In propositoesiedosservare che le stesse condizioni generalbmtratto del servizio
“Alice” di Telecom ltalia (art. 5), chiariscono cHa velocita di navigazione in internet, riportatella descrizione delle
singole offerte, non & garantita e dipende da uualfta di fattori tecnici variabili e che, pertanil cliente ha facolta di
recedere dal contratto, qualora non siano rispettatelli di qualita del servizio o la velocita imma di trasmissione in
download del servizio stesso.

Cio stante, Telecom, con propria nota del 12/010201viata al cliente e prodotta agli atti istruttdva deciso di disporre la
cessazione del servizio ADSL per non esercibildtgendo constatato che il cliente non era dispostaecettare un
abbassamento del livello di velocita di navigazioRer tale ragione, considerato quanto dispostbadal5 delle su
richiamate condizioni generali di contratto, nomis&ne possa trovare accoglimento la richiestariderrente di indennizzo
da diminuzione della velocita di navigazione, némtkebita disattivazione del servizio ADSL.

2) Similmente, non puo dirsi meritevole di accoglintenh questa sede, la richiesta risarcitoria digpetante per il danno
esistenziale, in quanto ogni valutazione di danpoeglusa a questo Comitato, ai sensi dell’'art.cb®yma 4, della delibera
173/07/Cons. e succ. mod. e int.

3) Nell'istanza di avvio dell’odierno procedimentbricorrente dichiara che dal 11/01/2010 Telecaneéi occupata la banda
ADSL relativa all’'utenza in questione. Tale cir@%a risulta in contrasto con le argomentaziorsedjno contrario fornite
dall'operatore convenuto, che invece afferma dresposto la cessazione del servizio ADSL pesengbilita, con effetto
dal 28/12/2009. In ogni caso, qualora non vi algidaprovveduto, Telecom é tenuta a rimuovere tetiya@sente qualunque
impedimento sulla linea ADSL, relativa all'utenzadiscorso, e darne comunicazione a questo Corecwr il termine di
60 giorni dalla notifica del presente provvedimento

4) Viene, altresi, in considerazione la richiestd'ateinte di indennizzo per cessazione del servidiiSL senza preavviso.
Dall'istruttoria &€ emerso che I'operatore convenbt modificato unilateralmente le condizioni cofitrali, cambiando il
profilo dell’'utenza (da “Teleconomy No problem” @ofilo “Voce senza limiti”), ma, in tal caso, hardsposto all'utente
dei rimborsi in fattura; e che, in data 28/12/2008 cessato il servizio ADSL senza alcun preavigssolo in seguito ne ha
fatta comunicazione al cliente, con la nota deD1£2010). Si deve, in proposito, osservare chegeasi dell’art. 32 delle
condizioni generali di contratto del servizio “Aditdi Telecom ltalia, “il gestore si impegna adamhare il cliente di ogni
modifica delle condizioni contrattuali del servizion indicazione della data di efficacia delle nfictie stesse. Tale data
dovra essere successiva di almeno 30 giorni rs@etiuella dell'informazione di Telecom al clienteNel caso di specie
risulta evidente che Telecom avrebbe dovuto preaveil’'utente della futura cessazione del servAD&L. Inoltre I'obbligo
informativo ed i pit generali principi di trasparen lealta e buona fede contrattuale sono ribadila stessa delibera Agcom
n. 179/03/CSP, in materia di qualita e carte deiizedi telecomunicazioni. Cid premesso, puo disgnz’altro, meritevole
di accoglimento la richiesta indennitaria del rremte per il mancato rispetto del termine di préswvPer tale ragione e
tenuto anche conto che, nel frattempo Telecomprbaveduto ad effettuare alcuni rimborsi in favaie!’'utente (come
risulta dai conti n. 2 e 3/2010), si ritiene eqe ¢o stesso corrisponda al cliente un ulteriodeimmizzo per tale disservizio,
che puo essere parametrato, per via analogicanddhinizzo per guasti ADSL, stabilito nell'art. 31delle condizioni
generali di contratto, sopra richiamate

5) Quanto alla lamentata mancata/tardiva rispostacéami, dall'istruttoria € emerso che Telecom htodiscontro con nota
del 12/1/2010, al primo reclamo dell'utente (del132009), esponendo le ragioni del disserviziggdstore ha, pertanto,
interloquito con l'utente, sia pure oltre il termaidi 30 giorni, ordinariamente previsto nelle catée servizi degli operatori
per le risposte ai reclami. Nondimeno, la mancatdita risposta ai reclami degli utenti, configuraa violazione dei
principi di trasparenza, lealta e buona fede ctt@ibe, ribaditi dalla delibera Agcom n. 179/03/CSiritiene che l'utente
abbia, per tale ragione, diritto ad un indennizzprioporzione al disservizio subito, commisuratr, gnalogia, al parametro
di cui all'art. 26 delle condizioni generali di aibfamento di Telecom ltalia.

Ritenuto, in ragione delle considerazioni sopra esposte lehichieste dell’odierno istante, di cui ai gligati punti 3), 4) e
5) sono da ritenersi meritevoli di accoglimento;
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Ritenuto, invece, di non potere accogliere la richiestardgoria di parte istante per il danno esistemezial quanto ogni
valutazione di danno €& preclusa a questo Comigatensi dell'art. 19, comma 4, della delibera @78Zons. e succ. mod. e
int., salva ed impregiudicata ogni azione dell@steutente dinanzi alla competente Autorita Giadliai

Consideratoche, come si evince dall'istruttoria, il gestorgldcom lItalia XXX:

1) ha cessato il servizio ADSL dell'odierno ricorrergenza concedergli il previsto termine di preavyvisoviolazione
dell'art. 32 delle condizioni generali di contrattel servizio “Alice” e che, pertanto, I'utente daitto allindennizzo, ai
sensi dell’art. 31.1 delle stesse condizioni gdneiacontratto, pari ad euro 5,00 per ogni giotagorativo di ritardo,
fino ad un massimo di euro 100,00 (cento/00);

2) ha dato tardivo riscontro al primo reclamo dellite e che, pertanto, lo stesso ha diritto al r@aindennizzo, da
commisurarsi, per analogia, al parametro di ctarll26 delle condizioni generali di abbonamenitd@elecom ltalia, e
precisamente, ad un importo pari al 50 % del canmoessile di abbonamento corrisposto dal cliente,qomi giorno
lavorativo di ritardo, incluso il sabato, pari angaessivi 31 giorni lavorativi di ritardo (risultardall’abbattimento dei
primi 30 giorni dalla data del reclamo), per I'immpmdi euro 341,00 (trecentoquarantuno/00);

Atteso che come dichiarato dal gestore Telecom Italia nellapria memoria difensiva, il servizio ADSL é statessato,
sull'utenza in oggetto, con effetto dal 28/12/2089pertanto, nessun impedimento deve esisterateulta stessa;

Rilevato, tuttavia, che l'utente ha dichiarato, nella prapstanza di definizione dell’odierna controversihe Telecom, dal
giorno 11/1/2010, tiene occupata la banda ADSLtikelalla predetta utenza;

Ritenuto che sia fondata e legittima la richiesta di pastarite, intesa ad ottenere la liberazione dell@d#&DSL dalla propria
utenza, e che Telecom Italia, qualora non vi abigh frattempo provveduto, debba rimuovere qualungupedimento
sull’'utenza qui considerata, e che debba comunigareesto Corecom, entro 60 giorni dalla notifieh gresente atto, di avere
ottemperato all’adempimento di che trattasi;

Considerato che l'indennizzo e/o i rimborsi riconosciuti daegto Corecom all’esito della procedura di defim&pdevono
soddisfare, ai sensi dell'art. 84 del Codice detlenunicazioni elettroniche, il requisito dell'equi¢, pertanto, tenere indenne il
ricorrente dal decorso del tempo necessario aflaidiene della procedura;

Ritenuto equo liquidare, in favore dell'istante, a titoloromborso per le spese dell’'odierna procedurayporto complessivo di
euro 100,00 (cento);

Vista la proposta di decisione del Dirigente del Settassistenza agli Organi Istituzionali — Affari geak e legali di questo
Comitato, Avv. Rosario Carnevale, resa ai sendiagel 19 del Regolamento in materia di risoluziotkelle controversie tra
operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti;

DELIBERA

1) L'operatore Telecom Italia XXX. & tenuto a:

a) liquidare in favore dell’utente, Fadda XXXXXX, medite assegno o bonifico bancario, I'importo di euro
100,00 (cento/00), a titolo di indennizzo per ilnoato rispetto del termine di preavviso di cessszidel
servizio ADSL;

b) liquidare, altresi, all’'utente, mediante assegno bonifico bancario, l'importo di euro 341,00
(trecentoquarantuno/00), a titolo di indennizzo lpgardiva risposta al reclamo dello stesso;

c) corrispondere all'utente, a titolo di rimborso perspese di procedura, I'importo complessivo dioeli®0,00
(cento/00);

d) stabilire che I'operatore, qualora non vi abbid,frestempo, provveduto, liberi la banda ADSL dalénza qui
considerata, provvedendo a darne comunicaziongest@ Corecom entro 60 giorni dalla notifica delgaente
atto;
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2) Le somme cosi determinate a titolo di indennizlmodi rimborso dovranno essere maggiorate dekamicorrispondente
all'importo degli interessi legali calcolati a deare dalla data di presentazione dell'istanzastiluzione della controversia;

3) E’fatta salva la possibilita per I'utente di riediere in sede giurisdizionale il risarcimento @e#ntuale maggior danno
subito, come previsto dall'art. 19, comma 5, dejdt@mento in materia di risoluzione delle contrewetra operatori di
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato deliberazione Agcom n. 173/07/Cons.;

4) Come disposto dall’art. 19, comma 3, del Regolamenindicato “il provvedimento di definizione dellantroversia
costituisce un ordine dell’Autorita ai sensi del!®8, comma 11 del decreto legislativo 1 ag@&@3, n. 259”;

5) La presente delibera € notificata alle parti e fiahta nel Bollettino Ufficiale e sul sito web délutorita per le garanzie
nelle comunicazioni e sul sito web del CorecomaBaa, assolvendo in tal modo ad ogni obbligo dilpicazione, ai
sensi dell'art. 32, comma 1, della legge n. 69/2009

6) La societa Telecom Italia XXX. & tenuta a comurgcarjuesto Corecom I'avvenuto adempimento allaeptesdelibera
entro il termine di sessanta (60) giorni dalla ficazione della medesima.
Ai sensi dell’'art. 135, comma 1, lett. b) del Caitel processo amministrativo, approvato con dedegislativo 2 luglio 2010,
n. 104, il presente atto puo essere impugnato disabfiribunale Amministrativo Regionale del Lazia sede di giurisdizione
esclusiva.

Ai sensi dell’ art. 119 dell'anzidetto Codice drinine per ricorrere avverso il presente provvedime di (60) sessanta giorni
dalla notifica del medesimo.

Il Presidente
F.to Aw. Slvia Gulisano

V. Il Dirigente
F.to Aw. Rosario Carnevale
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