DETERMINA DIRETTORIALE n. 5
Fascicolo n. GU14/174674/2019
DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA xxxx - Eolo S.p.A.
IL DIRETTORE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Ngoerela concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autta di regolazione dei servizi di pubblica utifita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istitmg dell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomamriani e radiotelevisivo”;

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

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018ante “Regolamento sulle procedure di
risoluzione delle controversie tra utenti e operati comunicazioni elettroniche”, di seguito
Regolamento;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 20l€cante “Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle comtersie tra utenti e operatori”, di seguito
Regolamento Indennizzi;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. iM@rrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitaRegionale per le Comunicazioni”, in
particolare I'art. 30, e il “Regolamento Interno aliganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioaale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e l'eserciziella delega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta trAutorita per le garanzie nelle comunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Tosca data 16 gennaio 2018”, e in particolare I'art
5, comma 1, lett. e);

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 del @bfaio 2021 avente per ogget#ssetto
organizzativo del Consiglio regionale Xl Legislatrcon il quale é stato conferito alla Dott.ssa Ginzi
Guerrini lincarico di responsabile delSettore Cerimoniale, Eventi, Contributi. Biblioteca
documentazione. Assistenza generale al CORECOMgi&fia’, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA l'istanza dell'utente xxxx, del 16/09/2019 acquasibn protocollo n. 0390776 del
16/09/2019;

VISTI gli atti del procedimento e la documentazione &itgunel corso dell’istruttoria;

CONSIDERATO che, sulla base della documentazione istruttamagiata agli atti del procedimento,
e risultato che:

1. La posizione dellistante.

Parte istante, titolare di un contratto businedi&dugenza n. 055 0357xxx, contesta all'operatore
Eolo S.p.A. (di seguito, per comodita, Eolo) ilardo dell’'attivazione dell'accesso ad internet e la
successiva irregolare erogazione del servizio.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e nella documentazione in atti, I'istante
ha dichiarato che:



- effettuava fichiesta di attivazione della linea voce e intdrnen Eolo (...) a luglio 2018”

- “l'attivazione [avveniva] solo in data 29/11/2018&in dall’'attivazione [la connettivita
internet] non ha mai funzionato bene‘tempestivamente contattava dall center
dell'operatore per lamentare il malfunzionament@ fsolo in data 23/1/19 il servizio
[veniva] ripristinato con sostituzione del router”;

- in data 9 aprile 2019 inviava un reclamo a mezz@ Rter il tramite del proprio legale, per
lamentare il ritardo nell’attivazione del serviaal malfunzionamento successivo della linea.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto, ¢iGartdo i “rimborsi 0 indennizzi richiesti in
euro 5000,00

i) “Rimborso per ritardo nell'attivazione da luglio 28 a fine novembre 2018 e |l
malfunzionamento successivo della linea (da 29182 23/1/2019)".

In data 13 settembre 2019 la parte istante espasva&onfronti dell’operatore Eolo tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dasa, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

2. La posizione dell’operatore.

L’operatore EOLO, nell’ambito del contraddittormmn deposito della memoria difensiva del 31

ottobre 2019, ha preliminarmente esposto una lisamina dei fatti, come di seguito riportato:

- “[iln data 19 novembre 2018 [I'istante] stipulavaoa Eolo il contratto di servizio di accesso a
internet denominato "EOLO Super (utenza condoneiilalconfermando il relativo ordine
online. Sia il servizio di accesso ad internetisigervizio voce, incluso nell’'offerta, venivano
regolarmente attivati il successivo 29 novenipre

- “[n]el dicembre 2018 I'utente apriva ticket vers@assistenza tecnica, lamentando problemi a
livello di prestazione del servizio, cui I'assistanrispondeva chiedendo di effettuare un
collegamento diretto, escludendo lo switch condaatensi da poter verificare I'origine del
problema lamentato. Richiesta alla quale I'utente mlava alcuna risposta

- “nel gennaio 2019 veniva comunicata all'utente latisozione del router dato a noleggio.
Successivamente, fino al luglio 2019, nessun ditket verso I'assistenza veniva aperto
dall'utente (doc. 1), il quale, peraltro, nell'apei 2019 inviava per mezzo del suo legale una
PEC con cui chiedeva un rimborso per il presuntardo nell’attivazione e malfunzionamento
del servizio. A fronte di tale richiesta, venivaramicato a mezzo PEC all’'utente che, essendo
stato I'ordine inserito il 19 novembre ed attivato29 novembre, risultavano rispettate le
tempistiche previste dalle condizioni contrattyadir I'istallazione standard (doc. 2) Tuttavia,

il 20 maggio 2019 l'utente presentava istanza pavvio del procedimento di conciliazione
davanti al Corecom Toscana (rubricato UG/125302201

Passando alle considerazidfiln diritto” , 'operatore ha dedotto che alcunasponsabilita

puo essere imputata ad Eolo in merito alle dogletamentate [dall’istante] per i seguenti motivi”

- sul ritardo dell’'attivazione del servizio ha ricmato chde “Condizioni Generali di Contratto
per i servizi EOLO, debitamente sottoscritte daéhte in fase di ordine del servizio effettuato
mediante il sito internet dell’'operatore, allartto 2 rubricato "modalita di adesione e
attivazione del servizio", e stabilito che il catto si intende concluso nel momento in cui il
cliente conferma la richiesta di acquisto del seiwiprescelto (doc. 3). Nel caso di utenza
condominiale, qual e quella del caso di specie,stpuenomento decorre dalla conferma
dell'ordine effettuato dal singolo condomino, cheasi libero di selezionare la tipologia di
servizio piu adatta alle proprie esigenze, benafido di un’unica infrastruttura condivisa a
livello condominiale. Cid che viene chiaramentestrato nella pagina web dedicata a tale
offerta, dove si specifica che occorre procederémpr all’installazione condominiale,
consistente nellistallazione dell'antenna da parel tecnico certificato EOLO e nella
cablatura dei singoli appartamenti da parte del dominio, cui segue la comunicazione del
"codice condominio”, necessario per accedere alexosda fase, nella quale ciascun



condomino puo selezionare la tipologia di servipim adatta alle proprie esigenze ed
effettuare il relativo ordine online (doc. 4). N&so di specie, l'istallazione dell’antenna che
competeva ad Eolo é stata eseguita senza ritacdse I'attivazione del servizio in seguito alla
conferma dell’'ordine effettuato [dall'istante], pios che le citate Condizioni Generali di

Contratto prevedono per la tipologia di installaze standard un termine di quarantacinque
giorni decorrenti dalla ricezione del pagamento”

- “[]ispetto al presunto malfunzionamento del serfgizin base all’articolo 5.2 delle suddette
Condizioni Generali di Contratto, [ha dedotto ché#]cliente si impegna a comunicare
gualunque eventuale difetto nell’erogazione e neizionamento del servizio attraverso
I'apertura di ticket o tramite telefono. Pertantl, fine di mettere 'operatore in condizione di
poter porre rimedio ad eventuali disservizi, inc@mbll'utente I'onere di segnalare le
problematiche riscontrate. Cio che, nel caso dicspel’'utente ha omesso di fare, non avendo
piu contattato I'assistenza da gennaio a luglio 20%alvo chiedere poi in aprile, a mezzo
PEC, un rimborso per il presunto malfunzionamergbsgrvizio, mai segnaldto

In conclusione ha ribaditd’assenza di qualunque responsabilita in capo g@lécatore, vista la
correttezza con cui lo stesso ha agito in adempimeel contratto.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutipte richieste formulate dall’istante possono
essere parzialmente accolte come di seguito ptecisa

In primis con riferimento alla richiestasub i) volta ad ottenere il “rimborso” per |l
malfunzionamento e la ritardata attivazione deVigey con quantificazione dell'importo complessivo
in euro 5000,00, si osserva che, per il principbfdvor utentis e richieste impropriamente definite
risarcitorie possono essere ricondotte, laddoveistaso i presupposti, alle fattispecie previste da
Regolamento sugli Indennizzi.

Nel merito:

La domandasub i), per la parte inerente alla ritardata attivazioeksgrvizio, non puo essere
accolta per le ragioni di seguito indicate.

La doglianza dell’'utente s’incentra sul ritardo Iddfivazione del servizio su un’antenna
condominiale. L'utente afferma di aver effettuadtetrichiesta presso il gestore il 1° luglio 2018.

Di contro I'operatore ha dedotto ct{gn data 19 novembre 2018 [I'istante] stipulavaoa Eolo
il contratto di servizio di accesso a internet demoato "EOLO Super (utenza condominiale)”,
confermando il relativo ordine online. Sia il sexa di accesso ad internet sia il servizio voceluso
nell'offerta, venivano regolarmente attivati il @ssivo 29 novembteSul tipo servizio richiesto ha
puntualizzato che,[f]el caso di utenza condominiale, qual e quelld daso di specie, questo
momento decorre dalla conferma dell'ordine effetitudal singolo condomino, che & cosi libero di
selezionare la tipologia di servizio piu adatta ealproprie esigenze, beneficiando di un’unica
infrastruttura condivisa a livello condominiale”.

Posto I'onere probatorio che incombe sulla pati@nte ai sensi dell’art. 2697, comma 1, cod.
civ. laddove si prevede chifc]hi vuol far valere un diritto in giudizio deverovare i fatti che ne
costituiscono il fondamentgsi rileva che I'utente non ha allegato provaader stipulato un contratto
con Eolo nel luglio 2018 e non ha integrato I'iganneanche in fase di replica, con documentazione
idonea a provare I'esistenza di tale adesione attn&de. L'unico documento depositato € la copia di
una e-mail inoltrata da Eolo ad un destinataricuilindirizzo non e riconducibile all'istante. I,
con tale messaggio, € comunicata I'esecuzione di pmatica di lavorazione relativa, tuttavia, a
numerazione diversa (n. 055 59xxx) da quella irtdic@ll'istanza (n. 055 035xxx).

Deve essere anche evidenziato che, in rispostaedamo inviato per PEC dall'utente,
I'operatore lo informavache 'ordine 723881-061374-18 (...), € stato inselflitgiorno 19/11/2018
ed e stato attivato il 29/11/207,8n conformita con le corrette tempistiche previste da condizioni
contrattuali, relative all'installazione standatdin memoria, a propria difesa, infatti, la soei¢iolo



precisa che leCondizioni Generali di Contratto prevedono per ilgotogia di installazione standard
un termine di quarantacinque giorni decorrenti datlcezione del pagamento”.

Ne deriva che, attese le controdeduzioni di Eoltn eassenza di documentazione idonea
(adesione contrattuale risalente al luglio 201Bjavare la circostanza lamentata dall’istante, oo
essere accolta la domandab i) volta ad ottenere un indennizzo per la ritardatevazione del
servizio.

La domandasub i), per la parte volta ad ottenere l'indennizzo pemadlfunzionamento del
servizio, puo essere accolta nei termini di segesfoosti.

In primis, si richiama:

- il consolidato orientamento giurisprudenziade (multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da
ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gennaio 2010 n. 93%)tema di prova dellinadempimento di
un’obbligazione secondo cuiil “creditore che agisce per la risoluzione contuatie, per il
risarcimento del danno, ovvero per I'inadempimetéwve solo provare la fonte (negoziale o legale)
del suo diritto, mentre il debitore convenuto é\@i® dall’onere della prova del fatto estintivo
dell'altrui pretesa, costituito dall’avvenuto ademgnto. Anche nel caso in cui sia dedotto non
linadempimento dell’obbligazione, ma il suo indsatidempimento, al creditore istante sara
sufficiente la mera allegazione dell'inesattezzd algempimento (anche per difformita rispetto al
dovuto o anche per tardivita del’adempimento) gnado ancora una volta sul debitore I'onere di
dimostrare I'avvenuto esatto adempiménta mancanza di prova dell’esatto adempiment@aide
del fornitore, si presume la responsabilita coniedé di questi, a meno che lo stesso non provi, ex
art. 1218 c.c., chelinadempimento o il ritardo € stato determinato dapossibilita della
prestazione derivante da causa a lui non imputébile

- gli obblighi posti a carico degli operatori, diialla delibera Agcom n. 179/03/CSP, richiamati
dalle Carte dei servizi e dalle Condizioni genedalContratto di ciascun operatore, in particolare
I'obbligo di garantire un’erogazione continua etemotta dei servizi offerti, nel rispetto di quant
contrattualmente previsto, impegnandosi al riprtstientro termini congrui. Di conseguenza,
allorquando l'utente, in caso di malfunzionamenitaird servizio di comunicazione elettronica, non
puo pienamente godere, con le modalita prescadtesanlvizio acquistato e I'operatore non risolve la
situazione nel rispetto dei termini previsti dahtratto, nonché dalla normativa sugli standard di
qualita, lo stesso ha diritto ad un indennizzoilpgeriodo di disservizio.

Nel caso di specie, parte istante ha lamentatoinegolare erogazione della connessione ad
internet fin dalla installazione del servizio, amuéo il 29 novembre 2018, evidenziando di aver
effettuato segnalazioni telefoniche per la risaug di quanto lamentato. Ha anche affermato di aver
potuto fruire di una corretta erogazione del séoviolo con l'invio, da parte del gestore, di uronol
router il 23 gennaio 2018. Da parte sua, I'opermtoast osservato in memoria cli]el dicembre
2018, l'utente apriva ticket verso I'assistenzaniea, lamentando problemi a livello di prestazione
del servizio, cui I'assistenza rispondeva chiededdeffettuare un collegamento diretto, escludendo
lo switch condominiale, si da poter verificare igine del problema lamentato. Richiesta alla quale
I'utente non dava alcuna risposta

Agli atti del procedimento risulta, inoltre, chéetaegnalazione del disservizio € avvenuta il 18
dicembre 2018.

In relazione a tanto, attesa la contestazioneutetite di non aver potuto fruire di un servizio di
connettivita internet regolare fino alla sostitumodel router, I'operatore, con riferimento a tale
intervento degli operatori delall center si limita ad evidenziare che gli stessi non harinevuto
risposta dall’'utente di conferma della risoluziate? problema segnalato. Tuttavia, I'operatore nan h
prodotto documentazione attestante le attivita me@satto per garantire il corretto funzionamengo d
servizi.

Al riguardo si rappresenta che 'operatore avrethineuto depositare la documentazione idonea
a provare la fruizione dei servizi da parte dedihte mediante la produzione r@diport inerenti alle
connessioni ad internet riferite all’'utenza oggeleb procedimento.

Ne consegue che, per quanto riguarda l'interruzieleservizio di accesso ad internet, ai fini
del calcolo dell’indennizzo, si richiama quanto ypséo dall’ art. 6, comma 2 e comma 3, che,



rispettivamente, dispongond]iln caso di irregolare o discontinua erogazioneel servizio,
imputabile all’operatore, che non comporti la comfal interruzione del servizio, o di mancato
rispetto degli standard qualitativi stabiliti nellearta dei servizi di ciascun operatore, gli op@nat
sono tenuti a corrispondere un indennizzo per ciaskervizio non accessorio pari a euro 3 per ogni
giorno di malfunzionamentp e che “[s]e il malfunzionamento € dovuto al ritardo, imiabile
all'operatore, nella riparazione del guasto, l'indiizzo € applicabile all'intero periodo intercorren
tra la proposizione del reclamo e I'effettivo rigtino della funzionalita del serviZioll parametro di
euro 3,0Qpro diedovra essere computato, inoltre, in misura depaopi sensi dell’art. 13, comma 3,
del sopracitato Regolamento sugli Indennizzi innjogparte istante ha dichiarato la tipologia di
contratto “affari”.

Cio posto, per quanto attiene al periodo rispdttyuale computare detto indennizzo s’individua
il dies a quanel 18 dicembre 2018, giorno della segnalazioh@ies a quenmel 23 gennaio 2019.

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all’'utente a&&i @ll'importo di euro 216,00 (duecento
sedici/00) pari ad euro 6,@do dieper 36 giorni di disservizio.

Viceversa, non puo trovare accoglimento la domatiddorno/rimborso della fatturaziorseb
i) in riferimento al periodo di malfunzionamento palz, in quanto la parte istante ha comunque
usufruito dei servizi sia pure con discontinuigx (plurimis Delibere Agcom n. 67/15/CIR e n.
1/18/CIR).

DETERMINA

Eolo SpA, in parziale accoglimento dell'istanza dé/09/2019, é tenuta a corrispondere in favore
dell'istante I'importo maggiorato degli interessghli a decorrere dalla data di presentazione
dell'istanza pari a 216,00 (duecento sedici/OO)talot di indennizzo per la mancata risposta al
reclamo.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riatéee in sede giurisdizionale il risarcimento
delleventuale maggior danno subito, giusto quaptevisto dall'articolo 19, comma 5, del
Regolamento.

Ai sensi dell’'articolo 20, comma 3, del citato Rkgoento il provvedimento di definizione della
controversia costituisce un ordine dell’Autoritésansi e per gli effetti dell’articolo 98, comma, t#l
d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

Il presente atto puo essere impugnato davanti iBumale Amministrativo Regionale del Lazio, in
sede di giurisdizione esclusiva.

Il termine per ricorrere avverso il presente pralireento € di 60 giorni dalla notifica dello stesso.
La presente determina € comunicata alle parti.

Il direttore

Cinzia Guerrini

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



