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DETERMINAZIONE n. 16 del 30 settembre 2021

Oggetto: Definizione della controversia GU14. 569/17 xxxx/ Tiscali Italia
S.p.A.

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Ngrarda 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 “Istitu® dell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomamiani e radiotelevisivo”,

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

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 luglid0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aabelibera n. 73/11/CONS

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. R@rrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del Comoit&Regionale per le Comunicazioni”, in
particolare I'art. 30, e il “Regolamento Interno atiganizzazione 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 Toscan data 16 gennaio 2018”, e in particolare
lart. 5, comma 1, lett. e);

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 del élibfaio 2021 avente per oggetisssetto
organizzativo del Consiglio regionale Xl Legislatrcon il quale € stato conferito alla Dott.ssa Ginzi
Guerrini l'incarico di responsabile déiSettore Cerimoniale, Eventi, Contributi. Bibliote@
documentazione. Assistenza generale al CORECOMgi&fia’, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA Tlistanza GU14 n. 569 del giorno 26 ottobre 20bh cui I'xxxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
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controversia in essere con la societa Telecomalt@alp.A. (di seguito, per brevita, Telecom Itab&)
sensi dell’art. 14 del Regolamento in materia dicedure di risoluzione delle controversie tra ofpera
di comunicazioni elettroniche ed utenti, approvedm Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A
(di seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicaziorstione 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.

La parte istante, titolare del contratto Tiscali le Prepagato denominato “Super 2 Giga Affari”
sull’'utenza mobile n. 333 678xxxx con la societacaii Italia S.p.A. (di seguito per brevita Tisgali
lamenta il malfunzionamento dell’'utenda quanonché la mancata risposta ai reclami.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prda@ento e nella documentazione allegata, l'istdree
dichiarato quanto segue:

“a partire dal mese di marzo/aprile 2015, [si vecdvano](...) frequent[i] (...) disserviz][i]
consistent[i] nel[lajmancanza di linea (...) allaper ed in zone abitualmente provviste di
segnale nella citta di xxxxx";

- lamentava il mancato ricevimentfaegli] sms di avviso con data e ora dell[e] chmaat[e] non
ricevut[e] oltre alla sempre piu frequente assewlzaconnessione dati che [lo] costringeva a
riavviare piu volte al giorno il dispositivo mobifger poter riottenere la linea”;

- successivament@ data 28 e 29.09.2016 (...) la sim risulta[va] itlizzabile dalle ore 19:30
alle ore 22:00 del primo giorno e dalle ore 11:00eaore 17:20 del secondo giorno per
chiamate ed sms in entrata e in uscita nonché peeivizio dati, impedendo non solo di
ricevere ed effettuare chiamate ed sms ma puremilere inutilizzabile il servizio di home-
banking da postazione fissa essendo preclusa krivoe a mezzo sms di OTP (One Time
Password) per I' autenticazione delle operazioniedi@ttuare”;

- “solo dopo le ore 17:20 del 29.092016, (...), proxgvper I'ennesima volta a riavviare il (..)
dispositivo cellulare e finalmente ricevev[a] covidente ritardo gli sms con le password della
banca nonché [gli sms dilavviso di chiamate [narekiute]”;

- inviava “numerose segnalazioni all’Assistenza Clienti Bes® (...) [ed un] reclamo a mezzo
pec del 29.09.2016 che € (...) rimasto senza risfjosta

- “[i] disservizi (...) continua[vano] quotidianamentger un anno intero fino a tutto il mese di
settembre [di conseguenza l'utente effettuava] iqueote telefonate all’Assistenza Aziende
192130 (tra le altre, id. n. 7899, n. 8651 del @AD17 ore 19:53, n. 8218 del 19.09.2017 ore
10:10, n. 8351 del 20.09.2017 ore 9.55) [segnal@mde tali continui disservizi (..) creavano
sempre piu frequenti e fastidiosi disagi”;

- “in risposta al tentativo (...) di attribuire il digsvizio a malfunzionamenti del (...) dispositivo
(invece sempre perfettamente funzionante), facexrgdente che il disservizio sulla fonia e dati
non si era mai presentato durante l'intero periatlosacanza all’'estero (dal 1" al 14 agosto) in
cui [aveva] usufruito senza alcuna anomalia delv&ao roaming di vari operatori francesi”;

- Segnalavaiholtre [che] dal 19 al 27.09.2017 il servizio d&tistato completamente assente”.
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In data 26 ottobre 2017 la parte istante esperi@a confronti dell’operatore Telecom tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) I”indennizzo per mancata risposta al reclamo formalel 29.09.2016 [inviato con]

pec”;

i) Iindennizzo per il disservizio diffuso e genemdato per mancanza di linea voce, dati ed
sms per oltre un anno;

iii) 1"indennizzo per [la]totale assenza di pacchettdidial 19.09.2017 al 27.09.2017;

iv) il “risarcimento di tutti i danni subiti e subendper il disagio sopportato, danno
allimmagine professionale e perdita di chance lative”.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Tiscali Italia, in data 29 novembre 200 fatto pervenire, ai sensi e nei termini di cui
all'art. 16, comma 2 del Regolamento, una memoifiandiva, con documentazione in allegato, nella
guale ha contestatn totola ricostruzione dei fatti posti a fondamento @elbmanda di controparte.

Preliminarmente, 'operatore ha precisato chelfente é titolare, dal 23 aprile 2014 di un sé&io
Tiscali Mobile Prepagato denominato “Super 2 GigHa#” (in prosieguo, per brevita “il Servizio”)
sulla SIM numero 333678xxxx (in prosieguo “la SIMI)offerta prevede, a fronte di una ricarica
mensile di €10, un plafond di 500 minuti di tradfi¢oce; 500 SMS, 2 GB di traffico Dati (All. 1). Al
riguardo, e importante precisare che l'erogazionel dervizio mobile Tiscali avviene in modalita
MVNO. Tiscali opera infatti come operatore virtuaevalendosi, nell’erogazione del servizio al cleen
finale, dell'infrastruttura mobile del gestore TINlaggiungendo inoltre che] allo stato, il Servizéo
ancora attivo presso la Scrivente”

In merito al malfunzionamento del servizio, I'opr@ ha evidenziato conte tabulati del traffico
telefonico, i log del traffico Dati e il report de@MS evidenzino una fruizione regolare del Sev\per
tutto il periodo oggetto di contestazione (All. Eyentuali e isolati episodi di assenza di copextsulla
rete mobile, per cui, come sopra specificato, Tissa appoggia al gestore TIM Mobile, hanno
carattere si sporadicita e possono pertanto degindtome “fisiologici” in quanto si verificano press
tutti i gestori di rete Mobile”.

L’'operatore ha poi eccepito chéatta eccezione per la segnalazione del 19 lug@i@16, quando il
Cliente lamentava di non riuscire ad inviare e aewere chiamate dalla xxxx (All. 3), in nessuna
occasione risulta che lo stesso abbia contattat&daivente per richiedere supporto o contestare la
mancata fruizione del servizio. Peraltro, in occas@ del citato contatto telefonico, effettuato dal
Cliente al suo rientro in Italia, come riportato lleenote del contatto censito sul sistema CRM Tisca
non venivano riscontrate anomalie sulla SIM e sudige. | tabulati del traffico telefonico registragui
sistemi Tiscali evidenziano come il Servizio sim@e stato fruito con regolarita durante tutto il
periodo oggetto di contestazione”.

Sul punto il gestore telefonico ha quindi specificahe “gli unici contatti telefonici intercorsi tra il
Cliente ed il Servizio Clienti Tiscali Mobile neDZ7, risalgono al 5 settembre, quando lo stesso
segnalava difficolta nellinvio e nella ricezioneeltt chiamate venendo invitato a riavviare il
dispositivo telefonico (All. 3). Successivamemalata 16 settembre 2017, I'lstante segnalava amdor
malfunzionamento del servizio e veniva rassicursiib fatto che la problematica segnalata era
riconducibile ad un guasto sulla rete TIM, sullaatgl i tecnici Telecom erano gia intervenuti. La
problematica veniva risolta nella medesima giornatkil Servizio ripristinato”.
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L'operatore, in relazione dlle comunicazioni inviate dal Cliente via PEC wiltirizzo
amministrazione.tiscali@legalmail.it, allegate d@liente all'istanza GU14, (...) ritiene importante
rilevare come la casella non sia deputata alla ricme di comunicazioni da parte dei clienti. Infaté
stessa non e pubblicizzata in alcun modo sul sgoali e sulla Carta dei Servizi. A conferma di,c$0
allegano le Carte dei Servizi degli anni 2016 e 2QAll. A, B), [aggiungendo che] la stessa Autarita
nella Delibera n. 5/17/CIR, al Par. 3, non ritiemalida una comunicazione inviata ad un “indirizzo d
posta certificata non contemplato dall’articolo &ticolo 3, comma 3 della Carta dei Servizi Tiscdli
(All. 4.

Tiscali ha conclusivamente evidenzidtmme in sede di procedimento UG il Cliente abbiamaniera

del tutto ingiustificata rifiutato I'indennizzo & 100,00 offerto dalla Tiscali (All. 5), richiedemdin
indennizzo di € 300 a fronte di un servizio cheneoristo, € stato erogato regolarmente per entrambe
le componenti Voce e Dati e assolutamente spropagzd al canone mensile, di soli € 10, corrisposto
dal Cliente”.

3. La replica dell’istante.

L’istante ha fatto pervenire, in data 11 dicembd& 7?2 ai sensi e nei termini di cui all’art. 16, qom 2
del Regolamento, una memoria di replica, con laleguael ribadire la fondatezza delle proprie
contestazioni ha respinto integralmente le eccésmifevate dall'operatore.

In particolare, ha precisato chéalla memoria prodotta da controparte manca ogiferimento alle
segnalazioni effettuate all’Assistenza Aziende 302iportate nella descrizione fatti dell'istanzatra

le altre, id. n. 7899, n. 8651 del 05.09.2017 0853, n. 8218 del 19.09.2017 ore 10:10, n. 8351 del
20.09.2017 ore 9:55) nonché alla totale assenzaeelizio dati subito dal 19 al 27.09.2017".

Ha poi contestatdl’asserita invaliditd da parte di Tiscali del reamo inviato alla casella PEC
istituzionale  amministrazione.tiscali@legalmail.it ottenuta  dall’interrogazione  del  sito
www.inipec.gov.it/cerca-pec, inserendo il codisedle della Compagnia telefonica (All. 1)”.

Sul punto ha infine richiamatt(...) la determinazione n. 6/2016 del Corecom Toscan& @l
[ribadendo che] il reclamo contenuto nella PEC @9.09.2016 e sicuramente entrato nella sfera di
conoscenza della societa telefonica poiché deb edjuivalente ad invio con raccomandata a.r. presso
la sede legale dell’operatore identificabile anchmer quanto sopra premesso, nell'indirizzo PEC
estraibile dalla visura effettuata presso il sit¢l{PEC".

4. Motivazione della decisione.

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

In via preliminare, con riferimento alla domargi# iv)di “risarcimento di tutti i danni subiti e subendi
per il disagio sopportato, danno all'immagine predenale e perdita di chance lavorafiv& precisa
che, ai sensi dall'articolo 19, comma 4, del Regwato, la liquidazione del danno esula dalle
competenze dell’Autorita per le Garanzie nelle Coivazioni. Pertanto, la domanda relativa al
risarcimento del danno non puo trovare accoglimentpuesta sede, se non in termini di correspomsion
degli indennizzi di cui al Regolamento sugli indezn

Escluse, dunque, le pretese risarcitorie, la domand iv)dovra essere correttamente interpretata, in
applicazione di un criterio di efficienza e ragivakezza dell’azione, di cui al 111.1.3. dellenee guida

in materia di risoluzione delle controversie traeati ed operatori di comunicazioni elettroniche

(approvate con la Delibera Agcom n. 276/13/CONS)ale richiesta di condanna del gestore al
pagamento di un indennizzo in relazione agli ingoiementi che venissero accertati in merito alla
mancata/ritardata attivazione dei servizi sullenméeoggetto di controversia.
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Sempre in via preliminare, con riferimento alle @odesub ii) e sub iii) volte ad ottenere‘indennizzo
per il disservizio diffuso e generalizzato per narga di linea voce, dati ed sms per oltre un aneo”
I"indennizzo per [laJtotale assenza di pacchettdidial 19.09.2017 al 27.09.20175j richiama quanto
previsto nelle Linee guida in materia di risoluzione delle contosie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronicfieapprovate con la Delibera Agcom n. 276/13/CON&ddto A, che, al Par.
I11.1.2, che prevedono quanto segudtl €ontenuto delle singole richieste di parte puésere
interpretato in maniera piu sfumata, in consideceng del fatto che la pronuncia di definizione é in
ogni caso a contenuto vincolato, poiché prevedelussamente la possibilita di condannare
I'operatore al rimborso (0 storno) di somme non gkave alla liquidazione degli indennizzi. Pertanto,
in un’ottica di tutela dei contraenti piu debolinel rispetto delle finalita delle procedure di rigaione
stragiudiziale delle controversie, le istanze irtesaogni qualvolta sia possibile, devono essere
interpretate secondo il loro significato piu logieqiu pertinente rispetto alla questione da esamgh

Le sopraindicate richiestsub ii) e sub iii) in un’ottica difavor utentis verranno prese in esame
complessivamente e ricondotte alla medesima viceadfxattuale, secondo il loro significato piu logi

e pertinente rispetto alla questione da esaminaire &pplicazione di un criterio di ragionevolezzah
efficienza dell’azione, dovranno quindi essere esata alla luce della documentazione in atti, ed in
particolare, con riferimento a quanto indicato dartg istante nell'istanza di definizione della
controversia e nelle memorie di replica ed a quamportato nelle memorie difensive prodotte
dall'operatore, con conseguente chiarimento delacontroversa

La presente controversia s’incentra, pertantopglfunzionamento dell’'utenza mobile n. 333 678xxx,
nonché sulla mancata risposta ai reclami.

Nel merito
Sul malfunzionamento dell’'utenza mobile n. 333 6&&x

Parte istante ha lamentato il malfunzionamentoadpibpria utenza mobilepér mancanza di linea
voce, dati ed sms per oltre un anf® laJtotale assenza di pacchetto dati dal 19.09.2C4l7
27.09.2017”.Di contro I'operatore ha dedotta “fruizione regolare del Servizio per tutto il pedo
oggetto di contestazione (All. 2)[precisando chegmtuali e isolati episodi di assenza di copertura
sulla rete mobile, (..), hanno carattere di spoxadi e possono pertanto definirsi come “fisiologiti
guanto si verificano presso tutti i gestori di réiebile”.

Le doglianze dellistantsub ii) e sub iii) non sono meritevoli di accoglimento per le ragidnseguito
esposte.

Nel caso di specie, occorre fare riferimento aéssa natura del servizio di telefonia mobile cwes)
come indicato nelle condizioni generali di contvadtnella carta servizi, consente al titolare dedhza
la possibilita di fruire del servizio telefonico Ilee quasi totalita del territorio nazionale ed
internazionale, fermo restando che in alcune zemstdriali € possibile che il servizio sia meno
efficiente a causa della debolezza del segnaleated da svariati motivi.

Non esiste, al riguardo, alcun obbligo volto a g#ra la totale copertura territoriale dei propeinazi.
Diversamente da quanto avviene per i contrattitivtlalla telefonia fissa dove & ben circoscritto i
luogo di esecuzione della prestazione, per ladelafmobile il gestore non € nelle condizioni ey

il luogo di esecuzione del contratto, ben poteridodgo dell’acquisto, la residenza dell’acquirente
nonché l'effettiva zona dell’'uso del credito copasdere a luoghi geograficamente distinti. Pertanto
I'operatore assicura e pubblicizza una copertunatdeale dei propri servizi progressivamente sate
ma mai, una certa e totale copertura. (&rmultisDelibera Agcom n. 163/16/CIR).

Occorre inoltre rilevare che, a fronte delle cote®ni di parte istante in ordine al generico
malfunzionamento dell’'utenza mobile n. 333 6784xexx in particolare, in ordine all'asserita comalet
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assenza del servizio datioltre dal 19 al 27.09.2017operatore Tiscali ha depositato, in allegato alla
memoria difensiva, un report contenentddbulati del traffico telefonico, i log del trab Dati e |l
report degli SMS” attestante le connessioni di accesso al servizib sia rete mobile con
documentazione di dettaglio del traffico effettuadal cliente con l'utenza mobile nel periodo
contestato, tale da provare una fruizione del zervi

Cio non esclude, come rileva lo stesso operatolle peoprie memorie difensive che, a causa della
stessa natura del servizio di telefonia mobilesspao verificarsiéventuali e isolati episodi di assenza
di copertura sulla rete mobile, (..)[che abbian@rattere di sporadicita”.

A fronte di tali considerazioni, la doglianza dislante non é fondata e pertanto non e possibile
riconoscere alcun indennizzo per il malfunzionarméamentato dall'istante al quale e riconosciuta so
la possibilita di recedere senza alcun costo, ferestando I'obbligo di corrispondere eventuali rate
residue del terminale. (Delibera Agcom. n. 163/1B)C

Di conseguenza anche la domarsdéy iv) volta ad ottenerd “risarcimento di tutti i danni subiti e
subendi per il disagio sopportato, danno all'immagiprofessionale e perdita di chance lavordtive
non puo essere accolta con riferimento alla dogéianerente il malfunzionamento dell’'utenza mobile
Nn. 333 6784xxX.

Sulla mancata risposta ai reclami.

Parte istante lamenta la mancata risposta al reclaminviato allindirizzo Pec
amministrazione.tiscali@legalmail.idell’'operatore in data 29 settembre 2016 ed a ssoee
segnalazioni telefoniche, laddove I'operatore sostila legittimita del proprio operato nella gastiali

tali segnalazioni, contestando altresi la correttedel reclamo dell’'utente in quanto trasmessorad u
recapito Pec del gestoradn (...) deputat[o] alla ricezione di comunicaziadiai parte dei clienti”.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutipia richiestasub i) di parte istante & meritevole di
accoglimento, come di seguito precisato.

Dalla documentazione agli atti si evince che lig¢ga ha inviato formale reclamo all'operatore, titam
PEC del 29 settembre 2016, all'indirizzo amminigwae.tiscali@legalmail.it, per segnalare
malfunzionamenti dell’'utenza mobile n. 333 6784xexghe, quindi, ha reiterato a distanza di tempo le
proprie doglianze in relazione a detti malfunzioeath con successive segnalazioni telefoniche
“effettuate all’Assistenza Aziende 192130 riportegta descrizione fatti dell'istanza ...(tra le &t id.

n. 7899, n. 8651 del 05.09.2017 ore 19:53, n. 8@41819.09.2017 ore 10:10, n. 8351 del 20.09.2017
ore 9:55), rispetto alle qualil'utente ne indicail tracciamento con precisazione del riferimento
temporale e dell'identificativo del numero del #tlaperto dal gestore.

Verra dunque preso in considerazione il primo radan atti, ovvero quello inviato dall’utente trami
PEC del 29 settembre 2016, trattandosi di recldmaifanno riferimento alla medesimes controversa
(art. 12, comma 2, del citato regolamento suglemdzzi).

Agli atti non risultano risposte, con prova dekxitmento della risposta da parte dell’'utente, iniimel
citato reclamo da parte dell’'operatore.

Al riguardo l'operatore ha  eccepito la circostanza che il recapito PEC
“amministrazione.tiscali@legalmail.it, non [é] defai[o] alla ricezione di comunicazioni da parte dei
clienti. Infatti, la stessa non & pubblicizzataallcun modo sul sito Tiscali e sulla Carta dei SeirvA
conferma di cio, [vengono] allegat[e] le Carte deervizi degli anni 2016 e 2017 (All. A, BP:altro
canto l'utente contestd’dsserita invaliditd da parte di Tiscali del reat@o inviato alla casella PEC
istituzionale amministrazione.tiscali@legalmail.ifin quanto la stessa € stata] ottenuta
dall'interrogazione del sito www.inipec.gov.it/carpec inserendo il codice fiscale della Compagnia
telefonica (All. 1)”.
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Orbene, nel caso di specie non pud essere acctettzetione mossa dalla societa Tiscali relativa
all'asserito erroneo invio del reclamo alla cas€lBC amministrazione.tiscali@legalmail.it anziché a
recapiti indicati sulla propria Carta dei Serviziretal senso si richiama quanto supportato dantece
orientamento dell’Autorita (Determina n. 133/18/DTRelibera n. 180/18/CIR) in quanto l'indirizzo
PEC utilizzato € comunque riconducibile alla s@ciBiscali.

Di conseguenza, non ha fondamento I'eccezione dcdlii in base alla quale il recapito PEC
amministrazione.tiscali@legalmail‘thon é pubblicizzat[o] in alcun modo sul sito Tadice sulla Carta
dei Servizi”.

Nel caso di specie, si osserva che l'indirizzo dstp certificata utilizzato dall’utente € comunque
riconducibile all’operatore, in quanto e espressameichiamato anche nell’apposito registro online
“INI PEC”, Indice Nazionale degli Indirizzi di PasElettronica Certificata, istituito dal Ministedello
Sviluppo Economico e destinato alla ricerca dewglirizzi di posta elettronica certificata delle irape
che si intende contattare. Si aggiunga, inoltre,l@peratore non ha provato di aver inviato aéhie la
propria Carta servizi e quindi non ha dimostratodasapevolezza dell’'utente in ordine alla inforkeat
contrattuale, ritenendosi, a maggior ragione, walideclamo in oggetto, seppur inviato attraveusa
modalita diversa da quella prevista dalla carta s#gvizi, e pur tuttavia idoneo a rendere edotto
I'operatore del disservizio prodotto (cfr. Delibaral4/17/CONS).

Il reclamode quoé dunque, senza dubbio, entrato nella sfera dosoanza della societa telefonica
tramite invio a mezzo PEC amministrazione.tiscagi@lmalil.it, presso la sede legale dell’operatore.

Inoltre, con riferimento alle successive segnalaizielefoniche dell’'utente in particolare a quelle

“effettuate all’Assistenza Aziende 192130 riportsgla descrizione fatti dell’istanza .(tra le alfrl.

n. 7899, n. 8651 del 05.09.2017 ore 19:53, n. 8241819.09.2017 ore 10:10, n. 8351 del 20.09.2017
ore 9:55" ), 'operatore sostiene la legittimita del proprio cge per avervi dato riscontro con un

opportuna gestione del cliente della quale, tustavon vi € prova agli atti.

Sul punto si richiama il disposto dell'art. 8, comm, della Delibera n. 179/03/CSP (nonché del
successivo articolo 11, comma 2, della medesimiéetal), secondo cui la risposta al reclamo deve
essere adeguatamente motivata e fornita entrormhite indicato nel contratto e comunque non
superiore a 45 giorni dal ricevimento della rickée# forma scritta nei casi di rigetto.

In base ai citati articoli 8 e 11 dell'allegato Aaadelibera n. 179/03/CSP, oltre all’'onere di uiéguata

e precisa motivazione (corredata pure dell'indiocagi degli accertamenti compiuti), in capo
all'operatore grava quello della informativa inrfaa scritta, e cio al fine di soddisfare I'esigedrdare
all’'utente un riscontro chiaro, esaustivo e idoaepequilibrare le posizioni delle parti in un digb
che, tipicamente, non nasce paritario a causa ge#fita dell’operatore come soggetto strutturalr@en
numericamente superiore, organizzato e diversdicat

In via generale si osserva che la mancata risgsteclamo inviato, in quanto € da considerarsi per
'utente una mancanza di ascolto, di dialogo e remidlittorio con il gestore, fonda il diritto deftante
medesimo al riconoscimento di un indennizper‘ mancata o ritardata risposta ai recldmndi cui
all'art. 11, comma 1, dell’Allegato A alla Delibemra 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“I'operatore non fornisca risposta al reclamo eniréermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, é tenuto a corrispondere @diente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni
giorno di ritardo, fino ad un massimo di euro 30W,0ll medesimo articolo prevede chiéridennizzo

di cui al comma 1 é computato in misura unitaripr@scindere dal numero di utenze interessate dal
reclamo ed anche in caso di reclami reiterati o cassivi, purché riconducibili al medesimo
disservizid.
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Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopracarico dell’operatore Tiscali, detratto il tempdeuti

45 giorni previsto dalla propria Carta del Clieper 'omessa risposta del reclamo del 29 settembre
2016, si determina dies a quamella data del 15 novembre 2016 edids ad quemel 26 ottobre 2017,
data dell’'udienza di conciliazione.

Pertanto, la societa Tiscali Italia &€ tenuta aispandere all'istante, ai sensi del sopracitato htt
dell’'Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un éwthizzo pari allimporto di euro 300,00, computato
nella misura massima.

Infine, si ritiene proporzionale ed equo liquidaréavore dellistante, ai sensi dell'art.19, com&alel
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,80k di spese di procedura.

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 eleatiahe, 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 attribeiigtdirigente della struttura amministrativa
del CoReCom la definizione delle controversie didesia entitd, che hanno ad oggetto prestazioni di
natura pecuniaria o commerciale di valore non eamuied'importo di euro 500,00;

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

DISPONE

'accoglimento parziale dellistanza presentata data 26 ottobre 2017 dall’xxxx nei confronti
dell'operatore Tiscali Italia S.p.A. che detto agtere provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bandiario

a) euro 300,00 oltre agli interessi legali calcolatdecorrere dalla data di presentazione
dell'istanza di risoluzione della controversiatalti d'indennizzo per la mancata risposta
al reclamo;

b) euro 100,00 a titolo di spese di procedura ai sgeifart. 19, comma 6, del Regolamento
e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

E fatta salva la possibilita per I'istante di rietiere in sede giurisdizionale il risarcimento @s#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. I®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 oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

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

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

Firenze, 30 settembre 2021 Il Dirigente
Dott.ssa Cinzia Guerrini

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