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DETERMINAZIONE n. 10 del 25 novembre 2019

Oggetto: Definizione della controversia GU14 n. 1308 xxx/ Enegan S.p.A (gia
Atontel Communication Italia S.r.L).

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 Tlistanza GU14 n. 130 del giorno 28 febbraio 20ddh cui xxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la sociétdntel Communication Italia S.r.L., oggi Enegamp.8, (di
seguito, per brevita, Atontel) ai sensi dell’a#t.del Regolamento in materia di procedure di rizolue
delle controversie tra operatori di comunicazidetteoniche ed utenti, approvato con Delibera Agcom
n. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il “Regolame’);

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

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

L'istante, titolare di un contrattbusinesssull’'utenza n. 0577 3xxx con la societa Atontemémta
continui disservizi sulla linea voce

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e nella documentazione agli atti, I'istahte
dichiarato quanto segue:

- “spesso il telefono risultava essere completamestdato (...), con ingenti danni allattivita
professionale e conseguente perdita della cliefitela

- “contattava telefonicamente piu volte I'operatgrer segnalare i disservizi, il quale rispondeva ch
trattava di una problematica legata alla gestionelld linea da parte di Telecom scaricando su
quest’ultimo ogni tipo di responsabilita (....);

- “rimaneva completamente isolato per 4 giorni, @3l dicembre 2017 al 30 dicembre 2017".

In data 23 febbraio 2018 la parte istante espenga confronti dell’'operatore Atontel tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso, per la mgmeaesione dell'operatore convenuto.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “che Atontel e/o Telecom provvedano alla sistemazi®ila linea per evitare in futuro nuovi
disservizi”;

i) “lo storno integrale della posizione debitoria”;

iii) “l'indennizzo di euro 1.000,00 per tutti i dissezvsubiti, per il periodo di isolamento”;
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iv) “l'indennizzo per mancata risposta ai reclami”.
2. La posizione dell’'operatore.

La societa Atontel in data 21 marzo 2018, ha fpovenire, ai sensi e nei termini di cui all’ar, 1
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivala ngliale, ha eccepito chda“domanda
avversaria, € da respingere, in quanto infondat#aio e in diritto: a ben vedere, l'istanza si afgsa
temeraria, non comprendendosi neppure sotto queddilp la societa comparente dovrebbe essere
ritenuta responsabile nei disservizi lamentati, dmnme ben chiarito dalla parte istante sono stati
immediatamente attribuiti a problemi sulla reteidas Come noto, sono soggette all'applicazione del
Regolamento solo «le controversie in materia di woicazioni elettroniche tra utenti finali ed
operatori, inerenti al mancalo rispetto de/le dispmoni relative al servizio universale ed ai dirit
degli utenti finali stabilite dalle norme legislaé, dalle delibere dell'Autorita, dalle condizioni
contrattuali e dalle carte dei servizi» (art. 2 com i Regolamento). Va premesso che Atontel é
legittimata ad offrire al pubblico il servizio dingtchless reseller di servizi di rete e/o comunicae
elettronica, giusta autorizzazione conseguita augegdi dichiarazione resa a norma dell'articolo 25
del D. Lgs. 1° agosto 2003, n. 259. In tale vedteque, Atontel si limita ad acquistare i servdii,
fonia e dati, da primari operatori di comunicaziomdettronica - nel caso di specie TWT S.p.A. -
debitamente autorizzati, e a rivenderli ai clienfinali, gestendo unicamente il rapporto
amministrativo”.

Nel merito prosegue l'operatore evidenziando comed pnaso di specie si sia adoperato
“diligentemente”. Infatti: “il cliente ha contattato Atontel giovedi 28 dicera 2017, alle ore 14:07,
per problema fonia sulla linea 0577 37xxx lamentafidssenza di comunicazione in ingresso ed in
uscita. Il servizio di assistenza tecnica ha cdatatil cliente per fare le prove del caso alle d4:20

con apertura del ticket al fornitore TWT S.p.Aguale ha immediatamente gestito la segnalazione a
TIM S.p.A. della problematica con guasto n° 244@l8 successivo venerdi 29 dicembre 2017
Atontel ha effettuato un sollecito verso il fornéanonostante il guasto fosse ancora in SLA. Nella
mattina di martedi 2 gennaio 2018 e stato ricevlitmllaudo della lavorazione svolta dai tecnicirco
classificazione causa Telecom ltalia - Rete PrimaRertanto il guasto & imputabile alla linea diee
fisica gestita da Telecom ltalia”.

3. 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, con riferimento alla richiestsub i) volta ad ottenereche Atontel e/o Telecom provvedano
alla sistemazione della linea per evitare in futumaovi disservizi”’,avendo ad oggetto una richiesta di
intervento sulla infrastruttura di rete, esula@albmpetenze del Corecom ai sensi dell’art. 19 ncam,
del Regolamento, atteso il carattere vincolatoadetbnuncia ad eventuali rimborsi/indennizzi previs
dal contratto, dalle carte dei servizi, nonché cesi individuati dalle disposizioni normative o da
delibere dell’Autorita;inoltre si rileva come tale richiesta non sia dslginei confronti dell’operatore
Telecom ltalia S.p.A. non essendo parte del pregenoicedimento;

Nel merito:

Le doglianze dell’istantsub ii),e sub iii)sono meritevoli di un parziale accoglimento perdgioni di
seguito esposte.

Al riguardo deve richiamarsi preliminarmente:

— il consolidato orientamento giurisprudenziadx (multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e
da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gennaio 2010 n.)98@ema di prova dellinadempimento di
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un’obbligazione secondo cuil “creditore che agisce per la risoluzione contustie, per il
risarcimento del danno, ovvero per l'inadempimed&ye solo provare la fonte (negoziale o
legale) del suo diritto, mentre il debitore conveme gravato dall’'onere della prova del fatto
estintivo dell’altrui pretesa, costituito dall'avaato adempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto non l'inadempimento dell'obbligazione, rhauo inesatto adempimento, al creditore
istante sara sufficiente la mera allegazione ded#l§attezza dell’adempimento (anche per
difformita rispetto al dovuto o anche per tardivitkel’adempimento) gravando ancora una
volta sul debitore I'onere di dimostrare 'avvenwsatto adempimeritoln mancanza di prova
dell'esatto adempimento da parte del fornitorepisume la responsabilita contrattuale di
guesti, a meno che lo stesso non provi, ex art8 I2&, che Finadempimento o il ritardo e
stato determinato da impossibilita della prestaei@erivante da causa a lui non imputaliile

— gli obblighi posti a carico degli operatori, di @lla Delibera Agcom n. 179/03/CSP, richiamati
dalle Carte dei servizi e dalle Condizioni generdili Contratto di ciascun operatore, in
particolare I'obbligo di garantire un’erogazionentinua ed interrotta dei servizi offerti, nel
rispetto di quanto contrattualmente previsto, inmagglosi al ripristino entro termini congrui. Di
conseguenza, allorquando l'utente, in caso di malanamento di un servizio di
comunicazione elettronica, non puo pienamente god®m le modalita prescelte, del servizio
acquistato e I'operatore non risolve la situaziaeérispetto dei termini previsti dal contratto,
nonché dalla normativa sugli standard di qualibastesso ha diritto ad un indennizzo per il
periodo di disservizio;

— i tempi minimi di risoluzione dei guasti sono inda con gli analoghi tempi garantiti ai clienti
Retail di Telecom Italia Condizioni Generali del Contratto per la Forniturdei Servizi
Atontelte? (quindi 2 giorni).

Nel caso di specie la societa istante ha lamemambinui malfunzionamenti che hanno riguardato il
servizio fonia, ma ha delimitato il disservizio @ah riferimento all’intervallo temporale compredal
27 dicembre 2017 al 30 dicembre 2017, circostanpacontraddetta dall'operatore.

In particolare, dalla documentazione allegata stitlo, risulta che I'istante abbia segnalatookale
interruzione del servizio voce a far data dal Z&dibre 2017 e che in data 2 gennaio 2018, I'operato
Atontel abbia chiuso la segnalazione con il ticke477660 con la risoluzione del disservizio segfial

Cio posto, con riferimento alle contestazioni déslah controversia dall'istante, si configura una
responsabilita contrattuale di Atontel, contrariateea quanto affermato dall’'operatore medesimo, che
ritiene che il malfunzionamento sia da imputar3iedecom ltalia, atteso che il disservizio sia iigtat
“alla gestione di un guasto sulla rete fisica Telaqo..)”".

Pertanto l'operatore Atontel & responsabile ai iseledi'art. 1218 del codice civile non avendo
dimostrato di aver erogato regolarmente il seryizie consegue che deve essere riconosciuto alla
societa istante un indennizzo proporzionato algiisaubito per il periodo di interruzione totalel de
servizio stesso.

Viene in rilevo l'art. 5 dell’Allegato A alla Deliéra Agcom n. 73/11/CONS, il quale prevede:

- al comma 1, cheif caso di completa interruzione del servizio peotim tecnici, imputabili
all'operatore, sara dovuto un indennizzo, per ciasservizio non accessorio, pari ad euro 5,00 per
ogni giorno d’interruzion®

- al comma 3, che quandd fmalfunzionamento e dovuto al ritardo, imputabd®operatore, nella
riparazione del guasto, I'indennizzo e applicakélintero periodo intercorrente tra la proposizien
del reclamo e I'effettivo ripristino della funziolita del servizid.
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Nel caso di specie, i predetti parametri dovranseeee computati in misura pari al doppio, in
conformitd a quanto previsto dall’articolo 12, com) del sopra citatBegolamentoattesa la natura
businesglell’'utenza telefonica interessata dal disservizio.

Ai fini del computo dell'indennizzo, dovranno esseronsiderati n. 4 giorni di totale interruziond de
servizio voce sull'utenza n. 0577 37xxx dal 29 thbee 2017 dies a quo computato con riferimento
alla data di prima segnalazione di disservizio2¥ebicembre 2017, decurtati i due giorni previstilal
Condizioni Generali del Contratto per la Fornitde Servizi Atontel per la riparazione del guastb?
gennaio 2018 (data di risoluzione del guasto);

Cio premesso, I'indennizzo da riconoscere all'istam accoglimento della domandab iii) sara pari
ad euro 40,00 per l'interruzione del servizio voce.

Con riferimento alla domandsub ii) I'istante, in ragione della mancata erogazione s#gVizio, ha
diritto alla regolarizzazione della propria posmgoamministrativa, con il ritiro dell’'eventuale peca di
recupero del credito a cura e spese del gestoiante lo storno (o il rimborso in caso di avvenuto
pagamento) di quanto fatturato a titolo di servimoe dal 27 dicembre 2017 al 2 gennaio 2018.

Viceversa, con riferimento alla richiesta d’indezza di cui al puntasub iv) per mancata risposta al
reclamo, la stessa non & meritevole di accoglimatteso che agli atti non risulta I'invio di reclam
inevasi, né prova che il gestore non abbia datoiseglle segnalazioni di disservizio del 27 diceenb
2017 regolarmente gestite, come risulta dalla decuazione acquisita al fascicolo.

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréagore dell’istante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,80tk di spese di procedura.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (CeRom) devono soddisfare, ai sensi
dell'art. 84 del Codice delle comunicazioni elatiahe, 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 o commerciale di valore non eaaied’'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 presentatddta 28 febbraio 2018 dalla Isola Moto ServicelS.r
nei confronti dell'operatore Atontel Communicatidtalia S.r.l., (0oggi Enegan S.p.A)che detto
operatore provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario di
a) euro 40,00 a titolo d'indennizzo per linterruziodel servizio voce sull’utenza n.
0577 372041,
b) euro 100,00 a titolo di spese di procedura;
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2) a regolarizzare la posizione contabile-amministeatiell'istante mediante lo storno (o |l
rimborso, in caso di avvenuto pagamento), coriibrdella pratica di recupero del credito a
cura e spese del gestore, di quanto fatturatola tii servizio voce dal 27 dicembre 2017 al
2 gennaio 2018;

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

E’' fatta salva la possibilita per listante di rieere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come prevédt’art. 19, comma 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 oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L’'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéffficio 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), debdice 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 esigia

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

Firenze, 25 novembre 2019 Il Dirigente
Dott.ssa Cinzia Guerrini
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