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DETERMINAZIONE n. 24 del 22 maggio 2020

Oggetto: Definizione della controversia GU14 n. 918 xxxx /[KPN Qwest Italia
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 radiéweisivd', 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° felddb2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzibelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delte/zifce 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 eletiche 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 utenticggerator’;

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

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera 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

l'incarico di responsabile delSettore Biblioteca e documentazione. Archivio équuallo. Assistenza
generale al Corecofn

VISTA listanza GU14 n. 91 del giorno 9 febbraio 2018 @i la societa xxxx chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diuseg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con la societa KPN<DWalia S.p.A. (di seguito, per brevita, KPN Qtyes

ai sensi dell'art. 14 del Regolamento in materiapthcedure 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, titolare di un contraktesinesssull’utenza n. 0574 1373xxx con la societa KPN
Qwest, lamenta la ritardata riparazione di un gusastlia linea voce e ADSL.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prodo@ento e nella documentazione in atti, l'istange h
dichiarato quanto segue:

— in data 29 novembre 2017 constatava I'improvvidarmzione dei servizi internetj tliversi
reclami rimanevano tutti privi di fattivo riscontho

— la linea internet ed i servizi previsti per corivatenivano ripristinati solo in data 15 dicembre
2017, con grave danno per l'aziend@ ‘tonseguenza dell'interruzione diversi clienti)(...
annullavano diversi ordini in quanto impossibilitat monitorare lo stato della lavorazione dei
propri ordini e della loro merce”

In data 30 gennaio 2018 la parte istante espeevaaonfronti dell’'operatore tentativo obbligatodo
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentatiie si concludeva con verbale attestante Il
fallimento dello stesso per la mancata adesiorl®getatore.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i. il “rimborso delle somme pagate riferite al period@in i servizi non sono stati forniti
ii. la “corresponsione dell’ indennizzo per l'interruzios@gpensione ed anche per il mancato
riscontro ai reclarmii.

2. La posizione dell’operatore.
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La societa KPN Qwest, in data 12 marzo 2018, e farvenire, ai sensi e nei termini di cui all’dr®,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dmrumentazione in allegato, nella quale ha
dedotto che “xxxnon e mai stata cliente di KPNQwest Italia spa,le@ di KPNQwest Italia srl. 1l
servizio é erogato a xxxx da DTMNET stri, che astguda KPNQwest Italia per rivendere. La causa
dell'interruzione del servizio non é imputabile @l problema di linea ma ad un guasto del modem che

e fornito da DTMNET srl. Il problema si e, infattijsolto quando quest’ultima €& intervenuta
sostituendolo”.

3. La replica dell’istante.

Listante, in data 16 marzo 2018, per il tramitd geoprio legale di fiducia, ha fatto pervenire una
memoria di replica con la quale ha ribadito quademlotto in istanza, respingendo la posizione
dell'operatore ed evidenziando l'assenza di docuamone prodotta dalla societd a supporto della
propria posizione. Ha, inoltre, rilevato chaltfesi, allo stato non & possibile valutare qusifno i
rapporti commerciali esistenti tra 'odierna resstte e la societa DTMNET, asseritamente ritenuta
responsabile della sospensione della linea intérnet

4. Motivazione della decisione.

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

La domanda dell’istante sui) per la parte in cui chiede I'indennizzo per ilipdo di interruzione del
servizio ADSL é meritevole di accoglimento nei terindi seguito esposti.

In primis si richiama:

- il consolidato orientamento giurisprudenziaéx (nultis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da
ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gennaio 2010 n. 936)tema di prova dellinadempimento di
un’obbligazione secondo cuil ‘treditore che agisce per la risoluzione contuatie, per il risarcimento
del danno, ovvero per I'inadempimento deve solovare la fonte (negoziale o legale) del suo diritto,
mentre il debitore convenuto e gravato dall’'onesdla prova del fatto estintivo dell’altrui pretesa,
costituito dall’avvenuto adempimento. Anche nelocas cui sia dedotto non l'inadempimento
dell'obbligazione, ma il suo inesatto adempimerab,creditore istante sara sufficiente la mera
allegazione dell'inesattezza dell’adempimento (@&nger difformita rispetto al dovuto o anche per
tardivita delladempimento) gravando ancora unatsasul debitore I'onere di dimostrare I'avvenuto
esatto adempimeritoln mancanza di prova dell’'esatto adempiment@alde del fornitore, si presume
la responsabilitd contrattuale di questi, a mene th stesso non provi, ex art. 1218 c.c., che
“l'inadempimento o il ritardo e stato determinato idgpossibilita della prestazione derivante da causa
a lui non imputabil&

- gli obblighi posti a carico degli operatori, dii@lla delibera Agcom n. 179/03/CSP, richiamatleda
Carte dei servizi e dalle Condizioni generali dn@atto di ciascun operatore, in particolare I'opbldi
garantire un’erogazione continua ed interrottasgevizi offerti, nel rispetto di quanto contrattuainte
previsto, impegnandosi al ripristino entro terndangrui. Di conseguenza, allorquando l'utente asac

di malfunzionamento di un servizio di comunicazialettronica, non pud pienamente godere, con le
modalita prescelte, del servizio acquistato e Ifafme non risolve la situazione nel rispetto deintini
previsti dal contratto, nonché dalla normativa swghndard di qualita, lo stesso ha diritto ad un
indennizzo per il periodo di disservizio;

Nel caso di specie, va evidenziato che il malfunaroento totale lamentato dall’'utente sulla linea
quae stato confermato dall'operatore, che ha pertesato che fa causa dell’interruzione del servizio
non & imputabile ad un problema di linea ma ad uasgo del modem che é fornito da DTMNET srl. Il
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problema si €, infatti, risolto quando quest’ultimaintervenuta sostituendoloTale posizione non e
pero idonea ad esimere la responsabilita contlattled’operatore relativa al ritardato interveratteso
che lo stesso non ha allegato alcuna documentaatb@stante il rapporto contrattuale con il forreto
del modem quale presuntesellerdel servizio, né ha fornito, altresi, la provala@elorretta erogazione
del servizio mediante tabulati riportanfile di log.

Pertanto, con riferimento alla richiesta dell'igg&sub ii), di liquidazione di un indennizzo per la totale
interruzione del servizio ADSL, si rileva che, inantanza di prova contraria, la responsabilita
dell'interruzione per il numero di 17 giorni, daP novembre 2017 al 15 dicembre 2017, e da
imputarsi esclusivamente alla societa KPN Qwest;legittima la corresponsione di un indennizzo
proporzionato al disservizio subito dall’'utentemputato secondo il parametro di euro 100 die ai
sensi dell’art. 5, comma 1, in combinato disposto Eart. 12, comma 2, dell’Allegato A alla Delilzer
Agcom n. 73/11/CONS, attesa la natuyasinessdell’'utenza. L'operatore €& pertanto tenuto alla
corresponsione di un indennizzo pari a euro 17q@@@o 10,00 x n. 17 giorni complessivi per
l'interruzione del servizio ADSL).

Parimenti, in accoglimento della domanda gulmperatore Cwnet dovra provvedere, altresi, sitono
(o al rimborso in caso di avvenuto pagamento) dangm fatturato in relazione al servizio Adsl
sull'utenzan. 0574 13731xxx, per il periodo 29 novembre 261¥5 dicembre 2017; dovra inoltre
essere ritirata a cura e spese del gestore lzguditrecupero del credito eventualmente aperta.

Infine, si ritiene proporzionale ed equo liquidaréavore dellistante, ai sensi dell'art.19, com&alel
Regolamento, la somma forfettaria di euro 50,0@éptdi spese di procedura, tenwonto ‘del grado

di partecipazione e del comportamento assunto dadldi anche in pendenza del tentativo di
conciliazioné,

Viceversa, non e meritevole di accoglimento la dodeasubii) nella parte relativa alla richiesta di
indennizzo per la mancata risposta ai reclamisattde agli atti non risulta I'invio di reclami t@ati
all’'operatore.

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 lart. 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 o0 commerciale di valore non eamated'importo di euro 500,00;

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

DISPONE

in parziale accoglimento dell'istanza presentatdata 9 febbraio 2018 dalla societa xxx nei corifrdin
KPN Qwest Italia S.p.A, che detto operatore prolare

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario
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a) della somma pari ad euro 170,00 ai sensi delllgrtomma 1, in combinato disposto con
lart. 12, comma 2, dell’Allegato A alla Deliberagéom n. 73/11/CONS, in relazione al
servizio Adsl sull’utenza n. 0574 1373xxX;

b) della somma di euro 50,00 ai sensi dell’art. 19neo@ 6, del Regolamento e della
Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare della posizione contabile amsiiaiiva dell'istante mediante lo storno o |l
rimborso, in caso di avvenuto pagamento, dellafatione emessa dall’operatore nel periodo di
interruzione dal 29 novembre 2017 al 15 dicembrE72@on il ritiro a cura e spese del gestore la
pratica di recupero del credito se aperta).

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorehborso e di cui ai precedenti punti 1) lettayae
punto 2) dovranno essere maggiorate della misurdspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentazi@tiéstianza di risoluzione della controversia.

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 e 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 esiotaL

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

Firenze, 22 maggio 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.)
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