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DETERMINAZIONE n. 34 del 15 ottobre 2020

Oggetto: Definizione della controversia GU14 n. 1738 XXXX /Telecom ltalia
S.p.A.

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mlptme per la concorrenza e la regolazione dei i
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

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

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feldb2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzibelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e detla/ince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb$ gennaio 20I8e in particolare 'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serdl’'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARégolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionj

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;
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VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dellatooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid20recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aatelibera n. 73/11/CONS

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 5 del 26ile®018 avente ad oggettoAssetto

organizzativo del Consiglio regiondleon il quale e stato conferito alla Dott.ssa @Gnguerrini

I'incarico di responsabile delSettore Biblioteca e documentazione. Archivio équallo. Assistenza
generale al Corecomn

VISTA l'istanza GU14 n. 173 del giorno 22 marzo 2018 conla societa xxxx chiedeva l'intervento

del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diuseg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con le societa Teldtallm S.p.A. (di seguito, per brevita, Telecomlit)

ai sensi dell'art. 14 del Regolamento in materiapdhcedure di risoluzione delle controversie tra
operatori di comunicazioni elettroniche ed uteapprovato con Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A (di seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioratione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziaBistanza e, dunque, nella versione precedeie al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/(A0ONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.

La societa istante lamenta continui disserviziesulienzebusinesan. 055 265xxx e n. 055 469xxxx,
nonché l'interruzione totale dell'utenza n. 055 266nel periodo 8 -14 giugno 2017.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prodamento e dalla documentazione in atti, I'istange h
dichiarato quanto segue:

- le linee n. 055 265xxx e n. 055 469xxxx, in usoa#iita di ristorazione, manifestavannél
corso del 2017 (...) numerosi disservizi cessandovpite di funzionare anche per piu giorni
consecutivi senza che Telecom aJvesse] mai foritana spiegazione sui motivi del detto
disservizio, con cio impedendo [al ristorante] digvere le prenotazioni dai propri clienti, ma
anche di apprestare misure preventive per evitazenisiderevoli danni subiti“le interruzioni
ripetute del servizio di telefonia [comportavanohevosi disagi e considerevoli danni alla
societa ricorrente, trattandosi di linea, si ripetatilizzata dal (....) Ristorante per ricevere le
prenotazioni dei propri clienti e per I'esercizielth propria attivita non essendo stato possibile
utilizzare il servizio internet e quindi riceverd mviare email;

- constatava la totale interruzione del servizio'stdhza n. 055 265xxxx dall'8 al 14 giugno
2017 compresoifi concomitanza con I'evento fieristico Pitti Imniag Uomd;
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- in data 8 giugno 2017 inviava a mezzo PEC, peaihite del proprio legale, un reclamo con il
qguale chiedeva il ripristino dell’'utenza n. 055 26%x isolata dall’8 giugno 2017, circostanza
che ‘*ha provocato non pochi darfressendo riferibile ad un ristorante;

- in data 15 giugno 2017, inviava, per il tramite gdedprio legale, un reclamo a mezzo PEC con
cui facendo seguito al precedente, comunicavaahiada n. 055 265xxxx efatata riattivata
solo in data 14 giugno tardo pomeriggio, con un sdivizio che si e prolungato
consecutivamente per sette gidrr€on detta missiva veniva chiesto all’operatoreahtattare
la societa istante in ordine allachiesta risarcitoria avanzata

In data 24 gennaio 2018 la parte istante espevaaonfronti dell'operatore Telecom ltalia tentativ
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto

i. “un equo indennizzo a titolo di responsabilita catitrale per inadempimento alle obbligazioni
assunte e comunque a risarcirlo di tutti i dannbiuin parte non risarcibili in via reale di cui
Telecom sara chiamata a rispondere anche per peewdiitclientela e di immagine che saranno
richiesti nelle opportune sedi. Il tutto con vitdi spesé.

2. La posizione dell’operatore.

La societa Telecom ltalia, in data 23 aprile 20i88fatto pervenire, ai sensi e nei termini di dlag.

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difenshglla quale ha dedotto ch#d]alla
ricostruzione fornita dallistante risulta che laka e stata interessata da un guasto che ha duogo

in data 8 giugno ed e stato superato il successi/giugno, per cui il periodo oggetto di disserviha
una durata complessiva di 6 giorni. Tale periodsuscettibile di riduzione in ragione del fatto dee
clausole contrattuali prevedono un termine di 6@,odecorso inutiimente il quale decorre il diritto
all'indennizzo e la quantificazione della relatisamma spettante, v. art. 7 delle condizioni genelial
abbonamento al servizio telefonico di base (...) “Té$Mimpegna a ripristinare gratuitamente gli
eventuali disservizi della rete e/o del Servizion moputabili direttamente o indirettamente al Clien
entro il secondo giorno successivo a quello deignalazione. Nel caso in cui uno dei due giorni
successivi alla segnalazione sia un giorno fegtilmenica o festivita annuale) il guasto viene rgta
entro il terzo giorno successivo alla segnalazioQealora siano festivi entrambi i giorni successivi
alla segnalazione il guasto viene riparato entrajilarto giorno successivo alla segnalazione. Fanno
eccezione i guasti di particolare complessita chagono tempestivamente riparati, Ai soli fini della
rilevazione circa il rispetto degli obiettivi di glitd del Servizio Universale, entro il secondo rgm
successivo alla segnalazione significa entro 60 daka segnalazione; entro il terzo giorno signafic
entro 78 ore dalla segnalazione; entro il quartmmio significa entro 96 ore dalla segnalazione”,
Pertanto, sottraendo 60 ore ai 6 giorni sopra menati, il periodo eventualmente oggetto di
indennizzo - e pari a 3 giorni e mezzo

Inoltre I'operatore ha dedotto che:

- “in ogni caso gli addebiti formulati da contropardeno piuttosto generici, laddove si contesta
in maniera solo parzialmente circostanziata i digsga subiti sulla propria linea in forza di un
contratto che non si allega. Si rammenta brevemersel punto, che senza una
diffida/contestazione formulata nei confronti defieratore telefonico (vale a dire un intervento
attivo da parte dell’utente finale), € impensahbilee TIM si adoperi spontaneamente per il
ripristino della funzionalita della linea, circostaa di cui non pud essere a conoscénza
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“la societa istante non prova, perché non allegamddulo contrattuale relativo alle linee
oggetto di controversia, asseritamente inadempgfto adempiuto in maniera inesatta. A tal
riguardo nulla risulta noi sistemi con riferimenétia utenza n. 055469xxxx”

Infine I'operatore ha dedotto ch@dni tipo di contestazione mossa nel confronti tW Tn merito
all'inesatta esecuzione degli impegni contrattuatteeassunti & totalmente infondata in fatto, perché
non suffragato da alcun supporto documentale eyajumeritevole di rigettb

3. La replica dell'istante.

Parte istante, in data 2 maggio 208 il tramite del proprio legale di fiducia, haogdotto una propria
memoria di replica con documentazione allegatda mglale ha ribadito cheadbn puo che insistere nelle
proprie richieste anche in considerazione che amperte non ha contestato che le linee oggetto del
ricorso nel corso del 2017 hanno manifestato numsiedisservizi cessando piu volte di funzionare
anche per piu giorni consecutivi e che il disservipiu prolungato e avvenuto dal 08 giugno al 14
giugno 2017 in concomitanza con I'evento fierstRitti Immagine Uomo, circostanza che, si ripete,
ha comportato numerosi disagi e danni al Ristorapte che utilizza le linee oggetto del ricorso. La
scrivente difesa e consapevole che I'Autoritd Gegadelle Telecomunicazioni non € competente a
decidere in ordine ai danni subiti (...) che sarannchiesti nelle opportune sedi, potendo solo
determinare un equo indennizzo che, pero, si candid esteso non solo al periodo 08 giugno 14
giugno 2017 come e nelle intenzioni di contropant@a anche ai ripetuti disservizi avvenuti nelsto
dellanno 2017 e non contestati da Telecom e nedatiente ai quali la scrivente difesa non puo
produrre alcun genere di documentazione a provauhnto affermato se non indicare le numerose
telefonate al servizio clienti Telecom che non ta farnito alcuna risposta attendibile, né offerto
concrete soluzioni per risolvere i numerosi disagjiti dal Ristorante (...), che, si ripete, non o
ricevere per piu giorni le prenotazioni dei promifienti a causa della mancata fruizione del seoviz
telefonico. Alcun pregio nonché irrilevante e iefiliaffermazione di controparte che la mancata
produzione dei contratti relativi ai numeri oggetttel ricorso renderebbe indimostrate perché
generiche le richieste della ricorrerite

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueiode richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In primis & da osservarsi, ancor prima di entrare nel meettares controversacon riferimento alla
domandasub i) di parte istante, che ai sensi delle Linee Guidamateria di risoluzione delle
controversie tra utenti ed operatori di comunicazelettroniche, approvate con Delibera Agcom n.
276/13/CONS dell'l1 aprile 2013, anche le istamssatte o imprecise, in un’ottica f@vor utentis
devono essere interpretate secondo il loro si@tdipiu logico e piu pertinente rispetto alla qioest

da esaminare. In particolare, anche la richiestasdrcimento danni, in applicazione di un critedio
ragionevolezza ed efficienza dell’azione, puo esseterpretata come richiesta di accertamento di un
comportamento illegittimo da parte dell’operatordet conseguente diritto all'indennizzo, a presened
dalnomen iurigndicato dalla parte.

Esclusa pertanto ogni pronuncia risarcitoria, landoda de qua dovra essere, in questa sede,
correttamente interpretata, in base al criteriefticienza e ragionevolezza dell’azione amministeat
quali richiesta di condanna del gestore al pagamentin indennizzo in relazione agli inadempimenti
che venissero accertati.
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Tanto premesso, all’esito delle risultanze istmigtsi deve evidenziare che I'accertata resporisalbiéi
disservizi lamentati dall'istante in capo alla sta&i Telecom Italia legittima I'applicazione del
Regolamento sugli indennizzi

Cio posto la presente disamina s’'incentra sullfintgone totale dell’'utenza n. 055 265xxx nel pdoio

8 giugno al 14 giugno 2017 e I'erogazione discargidei servizi sulle utenze linee n. 055 265xxx e n
055 469xxx, in uso ad attivita di ristorazione, chanifestavanorfel corso del 2017 (...) numerosi
disservizi cessando piu volte”.

In primis, si richiama il consolidato orientamento giurisgenziale éx multis Cass. Civ. 9 febbraio
2004 n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20ngem 2010 n. 936) in tema di prova
dellinadempimento di un’obbligazione secondo cili ¢reditore che agisce per la risoluzione
contrattuale, per il risarcimento del danno, ovvegrer l'inadempimento deve solo provare la fonte
(negoziale o legale) del suo diritto, mentre il ideke convenuto & gravato dall’onere della provd de
fatto estintivo dell’altrui pretesa, costituito dfavvenuto adempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto non I'inadempimento dell’'obbligazione, rhauo inesatto adempimento, al creditore istante
sara sufficiente la mera allegazione dell'inesattedell’adempimento (anche per difformita rispetto
dovuto o anche per tardivita del’adempimento) gnado ancora una volta sul debitore I'onere di
dimostrare I'avvenuto esatto adempimeénta mancanza di prova dell’'esatto adempimentpaide del
fornitore, si presume la responsabilita contragwhlquesti, a meno che lo stesso non provi, ex a8
c.c., che Finadempimento o il ritardo & stato determinato idapossibilita della prestazione derivante
da causa a lui non imputabfle

Sul punto deve evidenziarsi che, nell'istanza ohittva del procedimento, I'utente ha lamentato la
totale interruzione dell’utenza nel periodo 8 gioga 14 giugno 2017. Da parte sua l'operatore ha
richiamato le proprie Condizioni Generali di Cotitvee dedotto cheil“periodo eventualmente oggetto
di indennizzo - € pari a 3 giorni e mezzenuto conto dei tempi previsti per la riparamalel guasto.

Ad ogni buon conto, per il periodo dedotto in comérsia, la societd Telecom Italia avrebbe dovuto
provare di aver fornito in modo regolare e contiriligervizio e/o di avere svolto tutte le attivita
necessarie a risolvere il disservizio, per esclid@mpropria responsabilita in relazione al ritarditla
risoluzione del guasto.

Ne consegue che, per quanto riguarda linterruzdeieservizi, ai fini del calcolo dell'indennizzei
richiama quanto previsto dal combinato dispostdidet. 5, comma 1, e 12, comma 2, del Allegato A
alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS, che prevede,caso di completa interruzione del servizio per
motivi tecnici, imputabili all’operatore, sara dotiun indennizzo, per ciascun servizio non accéssor
pari ad euro 5,00 per ogni giorno d’interruzichela computarsi in misura del doppio, ossia elr®Q,

in quanto trattasi di utenza “affari”.

Dunque, per il numero complessivo di n. 4 giorman@izioni Generali di Contratto, detratti i giorni
previsti dalle d’interruzione totale del servizioce parte istante ha diritto ad un indennizzo adreuro
40,00 (euro 10,00 x 4 giorni).

L’'operatore Telecom lItalia dovra provvedere, alifredlo storno (o al rimborso in caso di avvenuto
pagamento) di quanto fatturato nel suddetto periadara inoltre essere ritirata a cura e spese del
gestore la pratica di recupero del credito se apert

Viceversa, per quanto attiene alla discontinuaaziome dei servizi sulle utenze n. 055 265xxx @55.
469xxx, la doglianza non meritevole di accoglimemo le ragioni di seguito esposte.
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Innanzitutto € da osservare che, sul punto, I'stamsulta eccessivamente scarna, non circostangiat
priva di documentazione adeguata, che avrebbe qetsgere fornita a supporto e chiarimento delle
pretese dell’istante. Infatti 'utente si duole “diumerosi disservizi'avvenuti ‘hel corso del 2017”
senza, tuttavia, circoscrivere il lasso temporalefdrimento, senza allegare alcuna documentazione
idonea, né provare di aver presentato all’operatfmenali reclami tracciati in merito ai lamentati
malfunzionamenti.

E da osservarsi, infatti che, con riferimento aiéamtati malfunzionamenti, la societa istante hassme
sia di fornire un riscontro probatorio in ordind’iabltro di reclami tracciabili all’'operatore, sidi
specificare la data d’inizio e di fine dei dissensubiti, con conseguente sostanziale indetereuzat
del periodo eventualmente indennizzabile.

E evidente che, in assenza di segnalazione da gealrigiente, il gestore non pud venire a conosgenz
del supposto malfunzionamento o di un qualunqueo ahliconveniente riscontrato dal cliente. Il
principio suddetto &€ normalmente applicato e affgorda dall’Autorita Garante nelle sue precedenti
pronunzie (si veda, ad esempio, la Delibera Agcan640/13/CONS). In effetti, in presenza di
qualsivoglia disservizio, l'intervento del gestoée doveroso ed esigibile solo allorquando venga
segnalato da parte del cliente. In altri termiimnére della prova della risoluzione della probléoea
lamentata ricade sul gestore, ma e inconfutabiesth cliente incomba I'onere della segnalaziorie de
problema.

Pertanto, in assenza di riferimenti dettagliati tteesa la sostanziale indeterminatezza del periodo
eventualmente indennizzabile, non puo che risultapossibile I'accertamento dedh, delquomodoe

del quando del verificarsi del lamentato disservizio, tanta don consentire, in questa sede, una
valutazione adeguata in ordine alla liquidazioneundiindennizzo. Pertanto la richiesta della societa
istante sub i) d'indennizzo per la fornitura distiona non puo essere accol@x (multis Delibera
Agcom n. 73/17/CONS).

Infine, per quanto concerne le spese di procedmaare equo liquidare in favore della parte isteate
sensi dell’articolo 19, comma 6, del Regolameniimgdorto di euro 100,00, considerato che lo stesso
e avvalso dell’assistenza di un legale.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (Ce®om) devono soddisfare, ai sensi
dell'art. 84 del Codice delle comunicazioni eletiche, il requisito dell’equita, e pertanto tenere
indenne l'istante dal decorso del tempo necessdlealefinizione della procedura;

VISTO rlart. 19, comma 7, del Regolamento che attribriigtdirigente della struttura amministrativa
del CoReCom la definizione delle controversie didesia entitd, che hanno ad oggetto prestazioni di
natura pecuniaria o commerciale di valore non eamaied'importo di euro 500,00;

VISTA la relazione istruttoria redatta dal funzionasgponsabile del procedimento, Dott.ssa Elisabetta
Castelli, ex art. 19 del Regolamento;

DISPONE

il parziale accoglimento dell'istanza presentatadata 22 marzo 2018 la societa xxx nei confronti
dell'operatore Telecom ltalia S.p.A., che dettorapare provveda
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1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) euro 40,00 per la ritardata riparazione del gusstitutenza n. 055 2654329.
b) euro 100,00 a titolo di spese di procedura.

2) a regolarizzare la posizione contabile-amministeatiell'istante mediante lo storno (o |l
rimborso, in caso di avvenuto pagamento) dellefattmesse emessa da Telecom lItalia con
riferimento alla numerazione 055 265xxx nel peridadi’8 giugno al 14 giugno 2017 con il
ritiro di eventuale pratica di recupero dei crediti

La somma cosi determinata a titolo di indennizzib eui al precedente punto 1) lettera a) dovraresse
maggiorata della misura corrispondente all'impolgli interessi legali calcolati a decorrere ddbaa
di presentazione dell'istanza di risoluzione detlatroversia.

E fatta salva la possibilita per I'istante di rietiere in sede giurisdizionale il risarcimento @s#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1@nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

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

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a guéffficio I'avvenuto adempimento al presente
provvedimento entro il termine di 60 giorni dallatifica del medesimo.

Il presente provvedimento € notificato alle partipabblicato sul sito internet istituzionale del
CoReCom, nonché trasmesso all’Autorita per le gaeanelle comunicazioni per gli adempimenti
conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d@bdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esietaL

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il temenper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Firenze, 15 ottobre 2020 Il Dirigente
Dott.ssa Cinzia Guerrini

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



