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DELIBERA N. 114/2021/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

XXxxxxx /Tecnotel Servizi Tecnologici S.r.l. (Tecradsl)
(GU14/332528/2020)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 18 ottobre 2021;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilitg

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantstituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlleddéelecomunicazioni e
radiotelevisivd;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronichip

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziongelle controversie tra utenti e
operatori’, di seguito denominat@®kegolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzionealetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022X"Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliel Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2lfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale >ddislatura” con il quale é stato
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conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile délSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021,

VISTA Tlistanza dell’'utente xxxxxx, del 29/09/2028cquisita con protocollo n.
0397850 del 29/09/2020;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dellistante.

La parte istante, titolare di un contratesidenzialedenominato“Tecnoadsl
speed 30; identificato con codice cliente n. xxxxx, con dacieta Tecnotel Servizi
Tecnologici S.r.l. (Tecnoadsl), di seguito per liigev Tecnoadsl, lamenta |l
malfunzionamento del servizio ADSL.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdomento, la parte istante ha
dichiarato quanto segue:

- a partire dal 18 febbraio 2019 $ervizio di fornitura della linea adsl erogatcad
gestore (...) [subiva] reiterate e prolungate intezioni;

- provvedeva quindi a segnalare tgbedblematica (...) senza che il gestore intervenisse
nella corretta tempistica e ponesse in atto tugtenisure necessarie per la completa e
definitiva risoluzione”;

- dichiarava, infine, chell‘contratto risulterebbe cessato dal 20/06/2019".
In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) la “risoluzione contrattuale per giusta causa [congssazione di tutte le
utenze associate al c[onto] c[orrente] in gratuita;

i) lo “storno integrale della morosita fino a chiusuraeld ciclo di
fatturazione”,

iii) il” ritiro [della] pratica [di] recupero del credito a cura e spese del
gestore”;

iv) I'*assegnazione [degli]indennizz[i] per i disagi acati;

v) lindennizzo “per mancata risposta al reclamo [e per I']inadegia
assistenza ed informazione ricevuta;

vi) I'indennizzo per I'interruzione /sospensione del servizio [e per
lalmancata riparazione [del] guasto/malfunzionamait

vii) la “copertura [delle] spese di procedura”.
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In data 3 luglio 2020 la parte istante esperiva ocenfronti dell'operatore
Tecnoadsl tentativo obbligatorio di conciliaziorregso il CoReCom Toscana, tentativo
che si concludeva con verbale attestante il falitoelello stesso.

2. La posizione dell’operatore.

La societa Tecnoadsl, non ha fatto pervenire, alcoremoria difensiva nei
termini stabiliti dal vigente regolamento.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate
dall'istante possono essere parzialmente accolteeah seguito precisato.

In via preliminare si rileva che:

- non avendo la societa convenuta contraddetttcimanodo la rappresentazione
dei fatti dedotti in controversia, gli stessi gerigono accaduti conformemente
alla prospettazione dell’'utente;

- con riferimento alla richiesta dell'istanteub i) relativa alla fisoluzione
contrattuale per giusta causa [con] cessazione uftet le utenze associate al
c[onto] c[orrente] in gratuita”, si rileva la cessata materia del contenderesatte
che l'istante dichiara che il contrattoisulterebbe cessato dal 20/06/201%er
quanto riguarda, in particolare, la richiesta gohizione contrattualart gratuita’
non si ritiene provata la sussistenza di ragioon&k a giustificare la predetta
richiesta, non risultando depositato agli atti ala@wclamo avente ad oggetto
contestazioni puntuali sui costi di recesso ritenah dovuti;

- la richiestasub iv), relativa alla Gssegnazione [deglilindennizz[i] per i disagi
arrecati’, al di la del nomen iuris utilizzato, allude ad una domanda
impropriamente risarcitoria esclusa in quanto w@dd#la competenza di questa
Autorita che dovra essere, in questa sede, camettie interpretata, in base al
criterio di efficienza e ragionevolezza dell'aziom@mministrativa, quale richiesta
di condanna del gestore al pagamento di un indeanin relazione agli
inadempimenti che venissero accertati. Tale domarmdi@sa la sostanziale
genericita della formulazione verra pertanto céaraente ricondotta all’interno
della doglianza di cui al puntsub vi), la quale contiene gia la richiesta di
indennizzo in relazione al disservizio specificatame contestato.

In questottica, giova precisare che, all'esitdeleisultanze istruttorie, la presente
disamina avra ad oggetto il malfunzionamento deliz® ADSL e la mancata risposta
al reclamo.

Nel merito:
Sul malfunzionamento del servizio ADSL.

Preliminarmente, si rileva che, in assenza di pmyararia, resta incontestata la
rappresentazione delle doglianze dell’'utente initmad una discontinua erogazione del
servizio ADSL, cosi come formulata nell'istanzaddifinizione. Pertanto, non avendo
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I'operatore convenuto prodotto alcuna giustificagian ordine ai disservizi dedotti in
controversia, si ritiene che la richiesta dell''g@sub vi)sia fondata e meritevole di
accoglimento, nei limiti che seguono.

Il consolidato orientamento giurisprudenziakx (multis Cass. Civ. 9 febbraio
2004 n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20ngen2010 n. 936) in tema di prova
dell'inadempimento di un’obbligazione secondo cili creditore che agisce per la
risoluzione contrattuale, per il risarcimento dehrtho, ovvero per I'inadempimento
deve solo provare la fonte (negoziale o legale) sl diritto, mentre il debitore
convenuto €& gravato dall'onere della prova del dattstintivo dell’altrui pretesa,
costituito dallavvenuto adempimento. Anche nelocas cui sia dedotto non
'inadempimento dell’obbligazione, ma il suo inédesaadempimento, al creditore istante
sara sufficiente la mera allegazione dell'inesattezdel’ladempimento (anche per
difformita rispetto al dovuto o anche per tardividall'adempimento) gravando ancora
una volta sul debitore l'onere di dimostrare I'avmgo esatto adempimeritoln
mancanza di prova dell’'esatto adempimento da pdelefornitore, si presume la
responsabilita contrattuale di questi, a meno ohgtésso non provi, ex art. 1218 c.c.,
che Tinadempimento o il ritardo € stato determinato id@possibilita della prestazione
derivante da causa a lui non imputabile

Gli obblighi posti a carico degli operatori, di cailla delibera Agcom n.
179/03/CSP, richiamati dalle Carte dei servizi Bed@ondizioni generali di Contratto
di ciascun operatore, in particolare I'obbligo dirgntire un’erogazione continua ed
interrotta dei servizi offerti, nel rispetto di qua contrattualmente previsto,
impegnandosi al ripristino entro termini congrui.dnseguenza, allorquando l'utente,
in caso di malfunzionamento di un servizio di comanione elettronica, non puo
pienamente godere, con le modalita prescelte,alelzso acquistato e I'operatore non
risolve la situazione nel rispetto dei termini ps¢ivdal contratto, nonché dalla
normativa sugli standard di qualita, lo stesso ini#taad un indennizzo per il periodo
di disservizio. In questi casi peraltro il gestaleve anche fornire la prova di aver
adeguatamente informato l'utente delle difficoltacantrate nella soluzione del
disservizio, non essendo da ritenersi sufficiemtanero richiamo “formale” ai motivi
tecnici, bensi I'utente deve essere messo in gladomprendere quanto accaduto, cosi
da poter scegliere, per esempio, se recedere dahto.

Inoltre, il presupposto necessario a far nascerecapo all'utente il diritto
all'indennizzo per un malfunzionamento € che ilgjoarenga segnalato all'operatore e,
a tal proposito, I'art. 6 comma 3, dell’allegatcaha delibera 347/18/CONS precisa che
il computo dell'indennizzo stesso decorre, appunialla data di proposizione del
reclamo.

Nel caso di specie, parte istante ha lamentat@riwre dal 18 febbraio 2019, il
malfunzionamento del servizio ADSL che subiveiterate e prolungate interruzion,”
evidenziando di aver effettuato segnalaziosgriza che il gestore intervenisse nella
corretta tempistica e ponesse in atto tutte le meismecessarie per la completa e
definitiva risoluzione”
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Tale disservizio e, infatti, stato segnalato ripetente dall'utente (a titolo
esemplificativo, in data 27/02/2019, 13/06/2019068019, e da ultimo il 03/07/2019,
come da documentazione prodotta agli atti) al nécapail assistenza@tecnoadsl.it
che l'operatore rhette a disposizione del cliehtper le richieste di assistenza, cosi
come indicato nelle Condizioni generali di contradal canto suo, il gestore telefonico
non ha provato di avere fornito il servizio ADSL modo regolare e continuo
producendo la necessaria documentazione comprodarseer messo in atto tutte le
attivita necessarie a garantirne il corretto funaimento; infatti a fronte delle
contestazioni di parte istante, I'operatore avrelloyuto fornire prova, mediante
produzione di tabulati del traffico contenenti ie§ di log, della stabilita della
connessione sottoposta a monitoraggio dall'opesator

Agli atti del procedimento risulta che Tecnoadsls& limitato a prendere in
carico le varie segnalazioni dell'utente di non rapetuto fruire di un servizio di
connettivita internet regolare, a partire dallaadd¢l 27 febbraio 2019, senza peraltro
provvedere alla soluzione definitiva del problenfea.titolo esemplificativo, dalla
documentazione allegata da parte istante, rishktaatia segnalazione dell’utente del 13
giugno 2019, nel medesimo giorno, il riscontro 'dpkratore sia stato il seguentd: “
nostro reparto tecnico prendera in esame la Subiesta e se tutti i dati utili sono stati
inseriti procedera all’accettazione e alla risolone del problema, altrimenti verra
ricontattato per ulteriori informazioni”.

Quindi, per quanto sopra esposto, in assenza dtjlida documentazione
probatoria idonea ad escludere la responsabililzopleratore Tecnoadsl per quanto
attiene la discontinua erogazione del servizio ADSLritiene che sia da ascriversi a
detto operatore, ai sensi dell'art. 1218 del codistle, la responsabilita in ordine al
disservizio patito dall’istante legittimando il ocoscimento degli indennizzi previsti
dalla normativa di settore a copertura dei disabits

Ne consegue che, per la discontinua fornitura delizo di connettivita ADSL,
ai fini del calcolo dell'indennizzo, si richiama apto previsto dal combinato disposto
dall'art. 6, comma 2, che preved@gel caso di irregolare o discontinua erogazione del
servizio, imputabile all’operatore, che non compdd completa interruzione del
servizio, o di mancato rispetto degli standard aasilvi stabiliti nella carta dei servizi
di ciascun operatore, gli operatori sono tenuti arrtcspondere un indennizzo per
ciascun servizio non accessorio pari ad euro 3qgri giorno di malfunzionamerito

Cio posto, per quanto attiene al periodo rispettoq@ale computare detto
indennizzo s’individua idies a quonel 2 marzo 2019, cosi come previsto dalla Carta
dei Servizi dell’operatore per la riparazione debsto (ovvero entro 48 ore, tenendo
conto che la prima segnalazione tracciata dellteteisale al 27 febbraio 2019) ediles
a quemnel 20 giugno 2019 (giorno in cui, come dichiardail’'utente, il contratto
risulterebbe cessatq’

Dunque, per il numero complessivo di 110 giornifatinitura discontinua del
servizio ADSL, parte istante ha diritto ad un indieao pari ad euro 330,00 (euro 3,00
x il servizio ADSL x 110 giorni di discontinua inteizione del servizio).
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In relazione alle richiesteub ii) e sub iii),considerate congiuntamente, a¢enti
ad oggetto rispettivamente Istorno integrale della morosita fino a chiusura detlo
di fatturazione” e il “ritiro [della] pratica [di] recupero del credito acura e spese del
gestore”, si ritiene che le stesse non possano trovare douagio in quanto la
fruizione irregolare di un servizio come nel cadosgecie, ovvero la qualita non
adeguata aglstandarddello stesso, rfon configura di per sé il diritto alla ripetizione
dei canoni ovvero allo storno di fatture non pagpteché il servizio, seppur con scarsa
soddisfazione del cliente, risulta comunque erogatdruito; l'utente, in tali casi,
conserva il diritto agli indennizzi previsti ove sscontri la fondatezza delle proprie
doglianzé (ex plurimisDelibere Agcom n. 67/15/CIR , n. 1/18/Cé&. 56/20/CIR).

Sull'indennizzo per il mancata risposta ai reclami.

L'istante lamenta il mancato riscontro ai reclanhiecdendone il relativo
indennizzo, laddove l'operatore, in assenza di miemaulla ha eccepito a propria
difesa.

La domandaub v)e fondata e meritevole di accoglimento nei liroite seguono.

Dagli atti risulta che la parte istante abbia éfi@to piu reclami, il primo dei quali
inviato, in data 27 febbraio 2019, al recapito nasbkistenza@tecnoadsl.it, indicato
nelle Condizioni generali di contratto dall’opena&oper le richieste di assistenza
dunque, senza dubbio, idoneo ad entrare nella sferaonoscenza della societa
telefonica. A tale segnalazione ne sono poi segliégiori (a titolo esemplificativo, in
data 13 giugno 2019, 15 giugno 2019, e da ultim® iuglio 2019), aventi tutte ad
oggetto il disservizio consistente nel malfunzioeato della connessione ADSL.

Verra dunque preso in considerazione il primo medan atti, trattandosi di
reclami che fanno riferimento alla medesiraa controversa

Agli atti del procedimento non risulta alcuna corncazione, del gestore
Tecnoadsl, che possa configurarsi quale compintatesata risposta scritta al reclamo,
non rivestendo tale qualifica i riscontri automiagogenerici con i quali I'operatore ha
semplicemente provveduto a prendere in carico e wegnalazioni dell’'utente, senza
rispondere in maniera adeguata alla segnalaziohaliggervizio e senza, peraltro,
indicare una tempistica di risoluzione dello stesso

Dunque, atteso che il disposto dell’art. 8, commededla Delibera n. 179/03/CSP
(nonché del successivo articolo 11, comma 2, seldesima delibera), prevede che la
risposta al reclamo debba essere adeguatamentgataog fornita entro il termine
indicato nel contratto (e comunque non superiod5agiorni dal ricevimento della
richiesta), in forma scritta nei casi di rigetta,mhancata risposta al reclamo giustifica il
riconoscimento all’'utente di un indennizzdd’' mancata risposta al reclarho

In via generale si osserva che la mancata ris@dsteclamo inviato, in quanto e
da considerarsi per l'utente una mancanza di asatiltdialogo e contraddittorio con il
gestore, fonda il diritto dell'utente medesimo i@bnoscimento di un indennizzald
mancata risposta al reclafioanche in quanto inadempimento contrattuale asise
delle gia citate previsioni di cui dell'articolo 12omma 1, del vigente Regolamento
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indennizzi che prevede, nel caso in cloperatore non fornisca risposta al reclamo
entro i termini stabiliti dalla carta dei servizi dalle delibere dell’Autorita, e tenuto a
corrispondere al cliente un indennizzo pari ad eRr80 per ogni giorno di ritardo, fino
a un massimo di euro 3008 che detto indennizzo deve essaremriputato in misura
unitaria (...) anche in caso di reclami reiterati acgessivi, purché riconducibili al
medesimo disserviZio

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui soprai determina ildies a quonella
data del 13 aprile 2019 (detratto il tempo utiled8igiorni previsto dalla normativa di
settore per la risposta del reclamo del 27 febl28iP) ed ildies ad quenmel giorno 3
luglio 2020 (data dell’udienza di conciliazione atcasione della quale listante ha
potuto interagire con I'operatore).

Pertanto, la societa Tecnoadsl e tenuta a corrilgenall'istante, ai sensi del
sopracitato art. 12 del vigentRegolamento sugli Indennizzun indennizzo pari
all'importo di euro 300,00, ovvero nella misura siag prevista.

Nel merito, la domandsub vii)non puo essere accolta per i motivi che seguono.

Con riferimento alla richiesta di indennizzo per“t@pertura [delle] spese di
procedurd, si rammenta che I'art. 20.6 del Regolamentoesphocedure di risoluzione
delle controversie tra utenti e operatori di consamioni elettroniche approvato con
delibera 203/18/CONS stabilisce che possa esssypasciuto’|...] il rimborso delle
spese necessarie e giustificate per I'espletamdetia procedura, liquidate secondo
criteri di equita e proporzionalitd Pertanto, alcuna spesa € da liquidarsi se non
“necessaria e giustificata per I'espletamento delt@cedurd, procedura di cui si
sottolinea l'assoluta gratuita e agevole accedsibilttraverso la piattaforma
Conciliaweb.

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

1. .in parziale accoglimento dell'istanza presentaa#ladSig.ra xxxxx nei confronti
dell'operatore Tecnotel Servizi Tecnologici S.(Tecnoadsl), che detto operatore
provveda a corrispondere secondo le modalita iteglical formulario: a) la somma
di euro 330,00 (euro trecentotrenta/00) oltre agéressi legali calcolati a decorrere
dalla data di presentazione dell’istanza di rismne della controversia, a titolo di
indennizzo per malfunzionamento parziale del seviDSL; b) la somma di euro
300,00 (euro trecento/00) oltre agli interessi liegalcolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia, a titolo di indennizzo la
mancata risposta al reclamo.
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2. La predetta Societa Tecnotel Servizi Tecnolo8icil. (Tecnoadsl) é tenuta, altresi, a
comunicare a questa Autorita 'avvenuto adempimetii® presente delibera entro |l
termine di 60 giorni dalla notifica della medesima.

Il provvedimento di definizione della controversiastituisce un ordine dell’Autorita ai
sensi e per gli effetti dell’articolo 98, comma ##] d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259, come
richiamato dall'articolo 20, comma 3, del Regolatoesulle procedure di risoluzione
delle controversie tra utenti e operatori di consamioni elettroniche di cui all’Allegato
A alla delibera 203/18/CONS.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell'eventuale maggior danno, ai safel’articolo 20, comma 5, del
Regolamento sulle procedure di risoluzione delletrmwersie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Alaldelibera 203/18/ CONS.

Il presente atto puo essere impugnato davanti ialufiale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello tes

La presente delibera é notificata alle parti e fiohta sul sito web dell’ Autorita.

Firenze, 18 ottobre 2021

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



