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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
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 meail “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° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate 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 delfviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega 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 I'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 serai'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. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionj

VISTA Delibera Agcom n. 274/07/CONSMbdifiche ed integrazioni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazioneseevizi di accesso” e successive modifiche ed
integrazione

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIRIritegrazioni e modifiche relative alle procedure aii alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del rarmsu rete fissa

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 elettronictig
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VISTA l'istanza GU14 n. 47 del giorno 2 febbraio 201 cwi la societd XXX chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diusteg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con la societa Fastweldli seguito, per brevita, Fastweb) e Wind Tx& x
(Wind Telecomunicazioni xxx, di seguito, per brayitWind) ai sensi dell'art. 14 del Regolamento in
materia di procedure di risoluzione delle contreiertra operatori di comunicazioni elettroniche ed
utenti, approvato con Delibera Agcom n. 173/07/COAIfgato A (di seguito il “Regolamento”);

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

La societa istante, titolare di un contratboisinesscon |'operatore Fastweb, lamenta il ritardo
nell’attivazione dei servizi sulle utenze n. 050BBxx, n. 0574 23xxx e n. 0574 35xxx nelle more del
passaggio dall’'operatore Wind; nei confronti ditikeeb lamenta, altresi, numerosi disservizi, nooltiis
secondo quanto contrattualmente stabilito.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- nel febbraio 2014, sottoscriveva un contratto cpedratore Fastweb, che prevedeva la
portabilita delle utenze n. 0574 23xxx, n. 0574X35x. 0574 603xxx dal gestore Wind;

- in data 12 marzo 2015, riceveva da Fastwielbotiter con la USIM Dati (...) e sempre nella
stessa data, la comunicazione di attivazione dei&lM”, la quale“era stata fornita come
soluzione d’emergenza: in caso di malfunzionamdatie linee fissg

- in data 30 aprile 2014, I'operatore Fastweb emattevprima fattura: rfonostante che i servizi
sulle utenze de quibus non fossero ancora operétivj venivano gia fatturati i candhi
inoltrava, quindi, segnalazioni presseall centerdedicato h. 192193, richiedendo il rimborso
di tali canont;

- ‘“gia dalla prime procedure di migrazione’constatava problematiche nella ricezione delle
chiamate ela linea fax non funzionava'dal servizio Clienti di Fastweb veniva comunicebe
dipendeva dal dispositivo di fax in ysohiamava tecnici di fiducia;per verificare che i
problemi non fossero causati effettivamente dallg @pparecchiature, ma € emerso che era
tutto causato da errate configurazioni di FASTWEB”

- in data 9 giugno 2014, riceveva dal “Servizio Cligkziende di Fastweb”, a mezzo e-mail con
la quale veniva rigettata la richiesta di rimborso;

- riceveva dal servizio clienti Aziende di Fastwebausrmail del 15 luglio 2014 con la quale
veniva comunicato che sarebbe stato corrispostdrimmborso del solo corrispettivo fonia
(presente all'interno dellabbonamento Advance FEl@®m) pari a 35E/mese per ciascuna
lined’;

- constatava che, nonostante l'avvenuto passaggiasaweb, ii precedente gestore Wind
continuava ad addebitare i candni

- constatava un malfunzionamento nella ricezioneaslitiea fax,“sempre a causa di errata
configurazioni FASTWEB”

- nel dicembre 2014 constatava la totale interruzitmer diversi giorni, sia della linea voce che
di quella dati”; il servizio clienti informava ch@él problema non era risolvibile da “remoto”;
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in data 18 dicembre 2014, interveniva un tecricoe provvedeva alla sostituzione del router,
riattivando finalmente il servizio’e rilasciava il seguente rapport¢prove Fonia Dati ok,
Riscontrato Persistenza valori degradati sulla Aneaperto ticket verifica tratta”;

in data 19 marzo 2015, constatava linterruzioné skevizio di telefonia fissa e ADSL;
tempestivamente segnalava il disservizio pressallicenterdell’operatore Fastweb;

inviava all’'operatore Fastweb, a mezzo raccomandetaeclamo datato 20 marzo 2015 con |l
guale contestava il perdurare deldlfunzionamento della linea telefonica (TELEFONIS$O

+ FAX + INTERNET), segnalato per la prima volta irddta 19/03/2015 alle ore 8.30” al
“servizio clienti 192194 in detto reclamo contestava che il contratt@dato con Fastweb
prevedeva in’assistenza risolutiva non superiore alle 8 aredrative;

con reclamo del 23 marzo 2015, inviato per raccataanall’operatore Fastweb, contestava
“vari episodi di malfunzionamento della lingagvidenziando, nuovamente che‘tempistiche

di risoluzione dei guastinon corrispondevano a quanto promesso; il 26 mamms il servizio
veniva ‘pil 0 menbd ripristinato, a parte cheld linea dati continuava ad avere problemi di
stabilita, disconnettendosi molto frequenteménte

In data 4 novembre 2015 la parte istante espesvaanfronti degli operatori Fastweb e Wind temati
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse la parte istante ha chiesto

Nei confronti di Fastweb

indennizzo di euro 1.350,00p¢r il ritardo nell’attivazione del servizip
euro 15.000,00per i danni causati dai frequentissimi malfunziorsutn e disattivaziorii

Nei confronti di Wind

indennizzo di euro 1.350,0@ér il ritardo causato nella ‘migrazione’ delle ke’

indennizzo di euro di euro 2.000,00€tr aver mantenuto attivi servizi che avrebberoutov
cessare con la ‘migrazione’ delle utehze

euro 260,00 di costi non rimborsati con le suddette note d'a&clito relativi a canoni non
dovuti.

2. La posizione dell’operatore Wind.

L’'operatore Wind, pur partecipando all’'udienza giodissione della controversia, non ha presentato
alcuna memoria nei termini assegnati dal respotesdbl procedimento.

3. La posizione dell’operatore Fastweb.
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La societa Fastweb, in data 3 marzo 2016, ha fatuenire, ai sensi e nei termini di cui all’ar6, 1
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dmsumentazione in allegato nella quale ha
eccepito, in via preliminare)'thammissibilita delle richieste formulate nelltenza GU14 nella parte

in cui queste non siano coincidenti con quelle aasm nell'istanza di conciliazione ovvero non aloina
formato oggetto del tentativo obbligatorio di cdiazione, nonché delle istanze formulate in viclaz
rispetto a quanto stabilito ex art. 19, comma 4, a) alla Delibera 173107/CONS, E di tutta evidenz
la pretesa da parte dell'istante di un risarcimewi® danni asseritamente patiti, doglianza che poa
trovare accoglimento in tale sede

Nel merito I'operatore ha evidenziato quanto segue:

“1. In data 12.02.2014 l'istante ha sottoscritto dposta di Abbonamento Fastweb xxx, dedicata alle
Piccole e Medie Imprese e con adesione alla Promdelfy 36, ovvero con vincolo di durata pari a
mesi 36 (doc. 1);

2. Come comprovano i dati registrati dal softwaneréka (doc. 2) e stata correttamente espletata la
portabilita delle numerazioni in uso all’istante;

3. Si evidenzia che Fastweb xxx ha correttamerdegssato le richieste in perfetta aderenza rispatto
guanto stabilito dal regolamento negoziale ed intipalare ex artt. 5.1 della “Carta dei Servizi” 6.1
delle “Condizioni Generali di Contratto”, a cui simanda (doc. 1);

4. Nessun rilievo la circostanza che l'istante abbisto addebitarsi costi prima dell’attivazionellde
linee dal momento che, come dalla medesima ricamasd=astweb xxx ha provveduto al rimborso
delle somme stesse;

5. Quanto agli asseriti disservizi, riferiti geneamente e non collocati in un preciso arco tempsral
rileva un primo disservizio & stato segnalato inad47.12.2014 e risolto in data 18.12.2014, come
narrato dall'istante e comprovato dal rapporto téomdalla medesima allegato;

6. Ulteriore segnalazione di disservizio risultasere stata inoltrata in data 19.03.2015, quindi a
distanza di circa un anno dall’attivazione dei serva fronte di un disservizio rientrato in data
20.03.2015;

7. Sul punto, I'art. 5.2 della “stabilisce quantegue: “In caso irregolare funzionamento della prpr
rete di telecomunicazioni, FASTWEB si impegna adnienire, in prima istanza con modalita in
remoto ed, in caso di non risoluzione del guast@mite personale dotato di tesserino di
riconoscimento, entro le 72 ore successive allaakgione del disservizio”;

8. Per tale disguido, come riconosciuto dall'istantFastweb xxx ha provveduto a riconoscere
indennizzo automatico i sensi di cui all'art. 5&lld “Carta dei Servizi”;

9. Appare di tutta evidenza il corretto adempimestdgparte di Fastweb xxx delle obbligazioni assunte
in sede di stipula;

10. | disagi asseriti ed eventualmente verificgtisma dell’ingresso nella gestione della scrivedtdle
numerazioni oggetto della procedura, non potransseee addebitati a Fastweb xxx;

11. Considerato che non risulta pervenuta nesstn@asegnalazione appare doveroso riportare il
consolidato orientamento dell’Autorita che in casialoghi ha piu volte ribadito che “Non é possibile
affermare la sussistenza della responsabilita dplratore per malfunzionamento della linea qualora
I'utente non provi di aver inoltrato, prima di rilgersi all’Autorita, un reclamo all’operatore. Inff, in
assenza di un reclamo, il gestore non puo aver¢ezaa del guasto e non puo, quindi, provvedere alla
sua risoluzione(...)".

12. Cio precisato, si rileva che controparte rifae di aver incaricato i propri tecnici per la vica

del servizio proprio perché quanto lamentato e pmbmente riconducibile ad apparecchiatura di
proprieta della medesima,;

13. Sul punto, si rinvia a quanto stabilito ex dr2. delle citate “Condizioni”;
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14. Infine, per completezza espositiva, si evidenbe I'istante ha maturato un insoluto pari, salvo
errori, ad € 1.266,00. Rispetto a tale credito, @b xxx si riserva di agire in autonomo
procedimento”.

4. La richiesta istruttoria integrativa all'operato re Telecom ltalia xxx (Wholesale).

L’Ufficio, sulla base degli atti e delle dichiarani rese dalle parti, ha chiesto integrazioni isbrie ai
sensi dell'art. 18 del Regolamento a Telecom Itak& (Wholesale) volte a conoscere i passaggi fra
operatori nel periodo maggio 2014 - maggio 201&sulimerazionde quibusallegando le schermate
“Pitagora” e/o schermate estratte dal sistemaCdstomer Relationship ManagemeiCRM”), il
relativo tracciato record in formato .xml di tuléefasi delle migrazioni e e/o altra documentaziotile.

Nei termini concessi Telecom Italia xxx (Wholesdda)rappresentato, tra 'altro, che:
“per il DN 0574 603xxx:

In CRM 3.0

(...)

Ordine di ATTIVAZIONE NORMALE Numerazione Portat&HIUSO olo FASTWEB
Data_ricezione_ordine 21/05/2014

Data_attesa_consegna 27/05/2014 Rimodulata al GB0de!

Data_ espletamento 06/06/2014

(...)

In CRM 2.0-ADSL non ci sono ordini.

Sul nuovo sistema NOW non ci sono ordini.

Per il DN 0574 23xxx:

In CRM 3.0

Ordine di ATTIVAZIONE NORMALE Numerazione Portat€HIUSO olo FASTWEB
Data_ricezione_ordine 21/05/2014

Data_attesa_consegna 27/05/2014 Rimodulata al GB0de!

Data_espletamento 06/06/2014

(...)

In CRM 2.0-ADSL non ci sono ordini.

Sul nuovo sistema NOW non ci sono ordini.

Per il DN 0574 35xxxx:

In CRM 3.0

Ordine di ATTIVAZIONE NORMALE Numerazione Portat&€HIUSO olo FASTWEB
Data_ricezione_ordine 21/05/2014

Data_attesa_consegna 27/05/2014 Rimodulata 28/04/20

data-espletamento 06/06/2014

(...)

In CRM 2.0-ADSL non ci sona ordini.

Sul nuovo sistema NOW non ci sono ordini”.

5. Motivazione della decisione.

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

In primis, con riferimento all'eccezione sollevata dall'opre Fastweb relativa alla richiesta di
risarcimento danni, si rileva che, ai sensi dell'd9, comma 4, del Regolamento, I'oggetto della
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pronuncia esclude ogni richiesta risarcitoria edcéversa limitato agli eventuali indennizzi prevasal
contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei @adividuati dalle disposizioni normative o da delie
dell’Autorita.

Pertanto le domande della societa istante ai s#glk Linee Guida in materia di risoluzione delle
controversie tra utenti ed operatori di comunicazielettroniche, approvate con Delibera Agcom n.
276/13/CONS, saranno interpretate secondo il layoifscato pit logico e piu pertinente rispettoaall
guestione da esaminare.

Nel merito:

Sulla ritardata attivazione dei servizi nel corstladlprocedura di cambio operatore.

La societa istante ha lamentato la ritardata aitwvee dei servizi sulle utenze n. 0574 6036xxXQ5v4
23xxx e n. 0574 35xxx, laddove l'operatore Fastwebdedotto di aver espletato correttamente la
portabilita delle numeraziowie quibus

La doglianza della societa istante e fondata dtaisa meritevoli di parziale accoglimento le richte
d’'indennizzosub i)esub ii).

Nel caso di specie, I'operatore Fastweb, a fromecdntratto sottoscritto in data 12 febbraio 2014,
ha attivato il servizio ADSL in data 28 aprile 20Tyuanto alla portabilita dei numeri 0574 603xxXx,
0574 236xxx e 0574 35xxx, da un approfondimentuiirio, I'espletamento risulta avvenuto in data 6
giugno 2014. Non risultano agli atti comunicazidell'operatorerecipientFastweb in merito al ritardo
dell'attivazione del servizio voce sulle numerazida quibusrimaste fino a quel momento attive con
wind.

Pertanto, per quanto sopra esposto, in assenzaattigldi documentazione probatoria idonea ad
escludere la responsabilita dell’operatoeeipient Fastweb, si ritiene che sia da ascriversi a detto
operatore, ai sensi dell’'art. 1218 del codice ejvid responsabilita in ordine alla ritardata attiene e

ai connessi oneri informativi e che, pertanto, @deld@ssere riconosciuto all'istante un indennizzo
proporzionato al disagio subito. Viceversa alcunglidnza puo essere mossa all’'operatoeating
wind.

Per il calcolo dell'indennizzo di cui sopra si figima l'art. 3, comma 3, dell’Allegato A alla Deliize
Agcom n. 73/11 /CONS, vigente al momento dei fatie prevede, nel caso di procedure per il cambio
di operatore, la riduzione ad un quinto dellindezo pari ad curo 7,50 per ogni giorno di
ritardata/mancata attivazione del servizio. Nelocas specie, il predetto parametro deve essere
computato in misura pari al doppio, in conformitguanto previsto dall’articolo 12, comma 2, della
sopra citatdeliberg attesa la naturausinesslelle utenze telefoniche interessate dal disservizi

Per quanto attiene lintervallo temporale in bakeguale effettuare il calcolo dellindennizzo per |
ritardata attivazione del servizio voce sulle ueenz0574 603xxx, n. 0574 236xxx e n. 0574 35xkx, S
individua il dies a quael giorno 14 aprile 2014 (detratti i 60 giorni pattivazione dei servizi a partire
dal 12 febbraio 2014, data di sottoscrizione deiti@ito) ed il dies ad quenmella data del 6 giugno
2014 (data di espletamento della portabilita dellenerazionide quibu¥ Pertanto l'indennizzo da
riconoscere all'istante & pari all'importo di eut86,00 (euro 3,0@ro die per n. 54 giorni di ritardata
attivazione del servizio x n. 3 utenze).

7/12



. ’ DELIBERAZIONE
n. 42 del 25 settembre 2018

CORECOM
TOSCANA

Per quanto concerne l'individuazione dell'intereaiémporale di riferimento in base al quale efi@ttu

il calcolo dell'indennizzo per la ritardata attivaze del servizio ADSL, si individua dies a quanel
giorno 14 aprile 2014 (detratti i 60 giorni pertfi@azione dei servizi a partire dal 12 febbraial20p
data di sottoscrizione del contrate) il dies ad quemnella data del 28 aprile 2014 (data di attivazione
del servizio ADSL). Pertanto l'indennizzo da ricaoere all'istante € pari all'importo di euro 45,00
(euro 3,0Qoro dieper n. 15 giorni di ritardata attivazione del seiwiADSL).

L’istante ha, altresi, diritto allo storno (o ilmborso in caso di avvenuto pagamento) di quantoréb

in relazione alle utenze n. 0574 603xxx, n. 0574x83 n. 0574 35xxx antecedentemente al 6 giugno
2014, al netto delle note di credito eventualmgneemesse, oltre al ritiro, a cura e spese deltajore
della pratica di recupero dei crediti eventualmexmerta per I'insoluto.

Sul malfunzionamento del servizio di ricezione ohdde e fax.

La societa istante ha dedotto ctgga dalla prime procedure di migrazione’tonstatava problematiche
nella ricezione delle chiamate e dichiarava claeliiea fax non funzionava’laddove I'operatore ha
eccepito che glfasseriti disservizi” sono“riferiti genericamente e non collocati in un preo arco
temporale”. La doglianza della societa istante, sul punto, plod essere accolta, atteso che non risulta
delimitato il periodo che ha interessato il suppastalfunzionamento. La parte istante si & limitata,
infatti, ad evidenziare cHgia dalla prime procedure di migrazionel servizio di ricezione chiamate e
fax non aveva funzionato correttamensgenza, tra l'altro, provare di aver inoltrato sdgniani
finalizzate a risolvere il problema dell’erogaziodiscontinua nella fornitura di detto servizio. & t
proposito, la Delibera Agcom n. 69/11/CIR, nonclh@nime orientamento dell’Autorita in materia, ha
ritenuto che“[nJon e possibile affermare la sussistenza dellasponsabilita dell’operatore per
malfunzionamento della linea qualora l'utente noroy di aver inoltrato, prima di rivolgersi
all’Autorita, un reclamo all'operatore. Infatti, irassenza di un reclamo, il gestore non puo avere
contezza del guasto e non puo, quindi, provveddee saia risoluziong (si vedano,ex multis le
Delibere Agcom nn. 20/17/CONS, 127/16/CIR, 100/1R/C113/12/CIR, Deliberazione Corecom
Toscana n. 68 del 20 aprile 2015).

Sul malfunzionamento del servizio sulle utenze5740603xxx, n. 0574 23xxx € n. 0574 35xxx

La societa istante ha lamentato la totale inteoneidei servizi voce e ADSL nel periodo 17 — 18
dicembre 2014 e nel periodo 19 — 23 marzo 2015mdtinterruzione del servizio ADSL nel periodo
23 — 26 marzo 2015. Di contro I'operatore Fastwabdedotto di aver risolto i servizi nei termini
contrattualmente previsti.

La richiestasub ii) della societa istante & parzialmente meritevolaatioglimento per le ragioni di
seguito esposte.

In primis si richiama:

- il consolidato orientamento giurisprudenziagx (multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da
ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gennaio 2010 n. 936)tema di prova dell'inadempimento di
un’obbligazione secondo cuil ‘treditore che agisce per la risoluzione contuatie, per il risarcimento
del danno, ovvero per I'inadempimento deve solovae 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 linadempimento
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
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tardivita delladempimento) gravando ancora unataosul debitore I'onere di dimostrare I'avvenuto
esatto adempimeritoln mancanza di prova dell’esatto adempiment@alde del fornitore, si presume
la responsabilita contrattuale di questi, a mene th stesso non provi, ex art. 1218 c.c., che
“linadempimento o il ritardo e stato determinato idapossibilita della prestazione derivante da causa
a lui non imputabil&

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

di malfunzionamento di un servizio di comunicaziaiettronica, non puo pienamente godere, con le
modalita prescelte, del servizio acquistato e Ifafire non risolve la situazione nel rispetto éemini
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, la societa istante ha dedotavel constatato la totale interruzioriper diversi
giorni, sia della linea voce che di quella datihion specificando I'inizio del disservizio e riéedosi
unicamente ad una segnalazione del 17 dicembre. Zdrdstessa ammissione della parte istante il
guasto e stato risolto in data 18 dicembre 2014, laotervento del tecnicache provvedeva alla
sostituzione delouter.

Quanto al disservizio segnalato in data 19 marA® 2 parte istante ha dedotto che é stato risolto
data 23 marzo 2015, per quanto attiene il serviaie e, in data 26 marzo 2015, per il servizio ADSL
L'operatore, di contro, ha dedotto chaslita essere stata inoltrata in data 19.03.20Hfuindi a
distanza di circa un anno dall’attivazione dei serva fronte di un disservizio rientrato in data
20.03.2015".

In merito alle controdeduzioni di Fastweb, devedemuziarsi che parte istante ha reiterato la
segnalazione di guasto in data 20 marzo 2015, lEméa il perdurare del disservizio. Non risulta,
quindi provata, la risoluzione del guasto in dé@artarzo 2015.

Pertanto viene data per acquisita, sul puntogctastiuzione di parte istante.

La societa istante ha, inoltre, dedotto la ritaad@oluzione dei disservizi, avanzando la conzste
che i tempi promessi dall’operatore Fastweb peridaluzione dei guasti contrattualmente previsti
fossero di 8 ore. L'operatore, da parte sua, hprementato chd’art. 5.2 delle condizioni generali del
Contratto “stabilisce quanto segue: “In caso irrdgoe funzionamento della propria rete di
telecomunicazioni, FASTWEB si impegna ad interegimir prima istanza con modalita in remoto ed, in
caso di non risoluzione del guasto, tramite persemmtato di tesserino di riconoscimento, entrd
ore successive alla segnalazione del disservizio”.

Pertanto, atteso che societa istante non da prowiversa documentazione precontrattuale atta a
dimostrare I'accordo in merito alla risoluzione dgiasti entro 8 ore, il guasto segnalato in data 17
dicembre 2014 e risolto in data successiva dalfajpee Fastweb, €& stato risolto nei termini
contrattualmente previsti. Lo stesso dicasi dedefigzio sul servizio voce lamentato in data 19zoar
2015 e risolto in data 23 marzo 2015, nei termiavjsti contrattualmente dalle Condizioni Genedali

Contratto Fastweb, ossia nei 3 giorni succesdizisgnalazione.

Viceversa, risulta fondata la doglianza della sacistante in riferimento al guasto segnalato ini#zo
2015, in quanto il servizio ADSL risulta ripristiteain data 26 marzo 2015.
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Nella fattispecie in esame spettava all'operatocxare di avere fornito il servizio in modo regea
continuo, nonché di avere svolto tutte le attivitecessarie a risolvere i disservizi, o che
'inadempimento € dipeso da cause a lui non implib art. 1218 codice civile, 0 da cause spehb#ic
di esclusione della responsabilita previste datretto o dalla Carta Servizi.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo, viene in rii® quanto previsto dall’art. 5, commi 1 e 3, etl'dr2,
comma 2, dell’Allegato A alla sopra richiamata Delia n. 73/11/CONS, attesa la tipologiasiness
dell’'utenza oggetto della controversia.

Con riferimento al periodo indennizzabile, si migedi individuare ildies a quonel giorno 23 marzo
2015 (detratti i 3 giorni previsti per la risolur® del guasto), e dies ad quenmel giorno 26 marzo
2015, data di ripristino servizio del ADSL, comsutia dalla memoria dell’operatore.

Ne deriva che, per la ritardata risoluzione delsgwmaelativo all’interruzione del servizio ASDL,
I'operatore Fastweb é tenuto alla corresponsionmdindennizzo pari a euro 30,00 (euro 5,00 x 2% n
giorni).

Sulla fatturazione emessa da Wind dopo il passamfastweb.

L’istante ha lamentato il prosieguo della fattuoaia da parte di Wind, dopo che & avvenuto il pagsag
a Fastweb, laddove I'operatore Wind niente ha dedotmerito alla fatturazione emessa in assenza di
erogazione dei servizi.

In assenza di controdeduzioni e documentazioniddaad escludere la propria responsabilita da parte
dell’'operatore Wind, che non ha prodotto memori#'arabito del presente procedimento, si ritiene
meritevole di accoglimento la richiessab) vdi storno/rimborso della fatturazione emessa dbjgo
giugno 2014, data a partire dalla quale la sodéggmte non ha piu usufruito dei servizi con Wimd,
guanto le utenze risultavano migrate a Fastwebeatsnlta dall’approfondimento istruttorio in atti.

Pertanto I'operatore Wind e tenuto allo storno,evay in caso di avvenuto pagamento, al rimborso, di
guanto fatturato con riferimento alle utenze n.HDBB3xxx, n. 0574 23xxx e n. 0574 35xxx in relagon
al periodo successivo alla data del 6 giugno 26idd,alla fine del ciclo di fatturazione, al netlocosti
dovuti per eventuali apparati.

Diversamente, non e accoglibile la richiesta dstlaieta istante di cui al punsub iv)d’indennizzo
“per aver mantenuto attivi serviziln quanto a fronte della fatturazione indebitan rsuissistono gl
estremi per la liquidazione di un indennizzo, béagiossibilita dell’'utente di richiedere lo stores il
rimborso degli importi fatturati, ma non dovutex( plurimisDelibera Agcom n. 84/14/CIR) Non si
ravvisa infatti I'esistenza di un ulteriore disagidennizzabile per la ritardata disattivazioneguanto,
con il cambio di operatore, I'utente ha manifestditomon avere piu interesse all’adempimento della
prestazione. Pertanto, al di 1a del disagio cormagt addebiti di somme non piu dovute (riconosziu
con I'annullamento e il rimborso degli importi) taancata/ritardata lavorazione della risoluzione del
contratto non comporta per l'utente un disagio nmiezabile

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréagore dell’istante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 120,80tk di spese di procedura da ripartirsi nellauna
di euro 60,00 a carico dell’'operatore Fastweb Emeisura di euro 60,00 a carico dell'operatore &Vin

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale ned 24 luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Guegirstato individuato il Dott. Luciano Moretti,
dirigente del Settore “Analisi di fattibilita e p& valutazione delle politiche. Assistenza al Dgfere
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Civico, al Garante dei detenuti e all’Autorita dar partecipazione” quale dirigente sostituto per le
funzioni e attivita inerenti il Corecom;

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssad&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigenggitstio per le funzioni e attivita inerenti il Caxan,
Dott. Luciano Moretti, ex art. 19, comma 1, del Rlagnento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretsvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 25 settembre 2018;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatdata 2 febbraio 2016 dalla societa XXX nei confiron
degli operatori Fastweb xxx e Wind Tre xxx, che:

I) 'operatore Fastweb xxx provveda: al pagamentoeazo assegno o bonifico bancario:

1) dieuro 486,00 per la ritardata attivazione deligey voce sulle utenze n. 0574 603xxX,
n. 0574 23xxx e n. 0574 35xxx;

2) euro 45,00 a titolo di indennizzo per la ritardatt#/azione del servizio ADSL,;
3) dieuro 30,00 a titolo d’'indennizzo per la ritaatoluzione del guasto;

4) di euro 60,00 a titolo di spese di procedura aisiselell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

II) 'operatore Wind Tre xxx provveda:

1) a corrispondere all’istante, mediante assegno diborbancario, euro 60,00 a titolo di
spese di procedura ai sensi dell'art. 19, commedeb,Regolamento e della Delibera
Agcom n. 276/13/CONS;

2) alla regolarizzazione della posizione contabile amstrativa provvedendo allo storno
(o al rimborso in caso di avvenuto pagamento) toitirio a cura e spese del gestore la
pratica di recupero del credito eventualmente apguanto fatturato, con riferimento
alle utenze n. 0574 603xxx, n. 0574 23xxx e n. 08BAxx in relazione al periodo
successivo alla data del 6 giugno 2014, fino afla tlel ciclo di fatturazione, al netto
delle spese per eventuali apparati.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoraborso di cusubl), punto 1), 2) e 3) subll)
punto 2) dovranno essere maggiorate della misuraspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentazi@tiéstanza di risoluzione della controversia.
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E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédt’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 oeddell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), debdice del processo amministrativo, approvato con
D.Igs. 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.

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi
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