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Comitato Regionale per le Comunicazioni

Co.Re.Com. Cal/Ro
DELIBERAZIONE N. 16

Oggetto: DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA Alampi  c/Telecom lItalia

IL COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIONI

nella seduta del giorno 28 marzo 2011, svolta pré&ssede del Consiglio Regionale della Calabri@, v
Cardinale Portanova Reggio Calabria, in cui somsgmti:

Avv. Silvia Gulisano Presidente
Dr. Mario Campanella Componente
Prof. Alessandro Manganaro Componente

e Avv. Rosario Carnevale, Dirigente del Settoreigtenza agli Organi Istituzionali — Affari generali
legali del Comitato;

Visti:

la legge 31 luglio 1997, n. 249, “Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emersui
sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivio"particolare I'art. 1, comma 6, lett. a), n. 14;

la legge 14 novembre 1995, n. 481, “Norme per lacooenza e la regolazione dei servizi di pubblica
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziomei servizi di pubblica utilita”;

I'art. 84 del decreto legislativo 1 agosto 2003259, “ Codice delle comunicazioni elettroniche”;

la legge della Regione Calabria 22 gennaio 20012, rflIstituzione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni- Corecom” e succdifned int.;

la propria deliberazione n. 5 del 10 giugno 20@Zante: “ Regolamento interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comagimni”;

la deliberazione dell’Autorita per le garanzie aetomunicazioni n. 173/07/Cons, “Regolamento in
materia di risoluzione delle controversie tra opmiadi comunicazioni elettroniche ed utenti” e suc
modif. ed int.;

I’Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie ieetomunicazioni, la Conferenza delle Regioni dedel
Province autonome e la Conferenza dei Presideiiieé dessemblee legislative delle Regioni e delle
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen2io@s;

la Convenzione per I'esercizio delle funzioni deleggin tema di comunicazioni, sottoscritta tra kéwita
per le garanzie nelle comunicazioni ed il Corecoatafria in data 16 dicembre 2009 ed, in particolare
I'art. 4, comma 1, lett. e);

la deliberazione dell’Autorita per le garanzie eefiomunicazioni n. 179/03/CSP, all. A, “Direttiva
generale in materia di qualita e carte dei sediizélecomunicazioni”;

Vista l'istanza del 09/09/2010, acquisita al p@brecom Calabria n. 9322, con cui il Sig. Alampiha

chiesto l'intervento del Corecom Calabria per ddirdzione della controversia in essere con la &aci

Telecom ltalia, ai sensi degli artt. 14 e ss. dejdamento in materia di procedure di risoluzide#e
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Comitato Regionale per le Comunicazioni

controversie tra operatori di comunicazioni elatiche ed utenti, approvato con delibera 173/0@8C®
succ. modif. ed int.;

Vista la nota del 10/09/2010 (prot. n. 6305), canilcResponsabile del procedimento ha comunicl& a
parti, ai sensi dell’art. 15 del summenzionato Re&gento, 'avwio del procedimento finalizzato alla
definizione della deferita controversia;

Visto, altresi, I'awviso di convocazione (prot. 8052 del 19/11/2010) con cui il Responsabile del
procedimento, ai sensi dell'art. 15, comma 2 deflidetto Regolamento, ha invitato le parti a corinpar
per il giorno 02/12/2010, alla relativa udienzaliicussione;

Preso atto del verbale di discussione, redattoaba €2/12/2010, con riserva di svolgere le oppe@rtun
valutazioni al fine di definire la controversia;

Visti gli atti del procedimento e la documentazi@uejuisita nel corso dell'istruttoria;
Considerato quanto segue:

1) Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

Il ricorrente, sig. Alampi , intestatario di wontratto di abbonamento di rete fissa con Telecom
Italia, con numero , nel mese di luglio 2008,eguwsto di assegnazione di un alloggio popolare,
trasferiva la propria residenza presso una nuoitazitine della citta e, congiuntamente, chiedeva il
trasloco dell’'utenza telefonica attraverso il seivil87. L'utente lamenta che, nonostante le caetin
sollecitazioni, la sua richiesta di trasloco e siaainevasa fino al mese di luglio 2009; che ha
provveduto a pagare le fatture anche in mancanzsedazio telefonico; che 'operatore Telecom ha
inviato allo stesso doppia fatturazione per il pea 6/08, 1/09 e 2/09, che e stata regolarmente
pagata; che, successivamente all’ effettuazione tddloco, il servizio telefonico ha subito
un’interruzione dall’ 1 al 24/10/2009.

In relazione a tale controversia il sig. Alampi dgperito il tentativo di conciliazione presso qaest
Corecom, il cui procedimento si & concluso corpesigativo, con verbale del 06/09/2010.

Nell'istanza introduttiva dell'odierno procedimentdepositata al prot. Corecom n. 9322 del
09/09/2010, il ricorrente ha chiesto il riconoscitte di un congruo indennizzo per il ritardato
trasloco dell'utenza, per la mancata rispostatacsite richieste di trasloco da parte dell’'utestesso

e per il guasto alla linea, rilevato nel mese dolmte 2009. Inoltre chiede il rimborso di tutte le
somme indebitamente versate per il pagamento thliere relative al periodo di disservizio, oltre
alle spese legali. Produce le ricevute di pagamdatie fatture di cui chiede il rimborso, oltreaall
nota Telecom del 10/11/2009, in cui I'operatorefeoma I'avvenuto guasto alla linea in questione,
che dichiara essere stato risolto in data 23/1®200

L'operatore convenuto ha rilasciato alcune dicliemai in sede di udienza di discussione del
02/12/2010.

Nella suddetta sede il legale di Telecom ltaliaaff@rmato che I'operatore, con propria nota del
29/09/2010, ha corrisposto all’'utente, a titoldriennizzo, I'importo complessivo di euro 1.673,90.
Produce ulteriori note di riscontro del 14/5/2008ed 10/11/2009, inviate dall’'operatore al legaie d
controparte.

Il legale dell’'utente si oppone a che tale ultide&wumentazione venga acquisita agli atti istrutiari
guanto tardiva. Quanto all'indennizzo offerto aiote, lo ritiene inadeguato sia perché non
comprende I'indennizzo da mancata risposta sa@ittaclamo, poi perché non comprende née l'intero
periodo di guasto, ne le spese legali, né infimeriborso delle fatture indebitamente pagate. Anthe
periodo di disservizio da ritardo trasloco €, selmparte ricorrente, pit ampio rispetto a quello
calcolato dall'operatore.

Per Telecom ltalia, il legale chiarisce che le ratmdicate, che si intendono produrre agli atthcs
state, a suo tempo, inviate all'indirizzo del legadi controparte e riguardano il riscontro
dell'operatore ai reclami del cliente. In ogni casglecom si dichiara disponibile al rimborso delle
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Comitato Regionale per le Comunicazioni

fatture pagate due volte dall’'utente, nonche amiscimento delle spese di procedura. Infine, quant
ai periodi di disservizio, per guasto e per ritatdsloco, Telecom dichiara che gli stessi risutan

rispettivamente, dai cartellini guasto e dalle ieste di trasloco dell'utente, nonche dalle date di
emissione degli ordinativi di lavoro.

Il verbale di discussione da atto che la documémmazprodotta dall’operatore viene, in quella stess
sede, consegnata al legale della parte istante.

Benché tardive, si riportano, per completezza eSpased in ossequio al principio del giusto
contraddittorio, le note di replica di parte issndepositate in data 03/01/2010 agli atti del gmes
procedimento.

Nel merito I'utente contestadjuantum di indennizzo riconosciuto dall’operatore con piamota del
29/09/2010, sul presupposto che lo stesso non diptero periodo di ritardo trasloco e di guasto
della linea. Quanto al ritardato trasloco, I'utedtehiara che il periodo da calcolare € di 315 mjior
anziche 253, come indicato dal gestore. Quantouaktp, lo stesso contesta come inadeguata la
corresponsione di un indennizzo per soli 10 gidirdisservizio. Inoltre insiste per il riconoscinten

di un ulteriore indennizzo da mancata rispostattacéi reclami dell’'utente e per il rimborso delle
fatture pagate nel periodo di disservizio e peilguatture che l'utente stesso ha dovuto pagaee du
volte.

Dichiara che il disservizio da ritardato trasloc@ rotratto dal mese di luglio 2008 al 15/06/2009
data in cui listanza di trasloco € stata evasagdatore, e che, nel frattempo, I'operatore ha smes
di fornire informazioni sullo stato della pratica.

Quanto ai doppi pagamenti, precisa che i periodjuestione si riferiscono ai conti 1/09 e 2/09, che
tale richiesta era gia nota all'operatore sin dalita di deposito dell'istanza di conciliazione
(08/07/2010) e che la nota di credito del 29/09OG&n comprende il rimborso delle somme esposte
nelle predette fatture.

Insiste, in ogni caso, nel rimborso di tutte ldifed pagate nel periodo del disservizio, di cuiaiti
6/08, 1/09, 2/09 e 3/09, e, parzialmente, del c&/@8, sul presupposto che, a fronte di un servizio
non usufruito, non siano dovuti i relativi pagamehtfine chiede il rimborso di euro 11,00, oltre
IVA, di cui al conto 4/09, per spese di riattivazéoutenza.

2) Valutazioni in ordine al caso in esame.

Preliminarmente si deve valutare il comportamergtiedparti in fase conciliativa e nell’odierno
procedimento di definizione della controversia. remtbe le parti hanno presenziato con propri
rappresentanti a tutte le udienze fissate dinamgiesto Corecom, senza tuttavia giungere ad alcun
accordo. Si da atto che l'operatore ha, nel comlopdocedimento di definizione, corrisposto un
indennizzo per i disservizi arrecati all'utentenz tuttavia definire compiutamente ed in modo
satisfattivo I'intera problematica riferita al alie stesso.

Con riferimento al merito si osserva che la questiqui esaminata ha ad oggetto un disservizio da
ritardato trasloco dell’'utenza telefonica, prowatit per circa un anno, oltre ad un lamentato
disservizio per guasto della linea ed un inconvagieamministrativo dovuto alla doppia fatturazione
di alcune bollette a carico del cliente stesso.

L’istante chiede, oltre a dei congrui indennizzi pdisservizi subiti, il rimborso delle somme psga
per le fatture emesse durante i periodi di manfrataione del servizio telefonico, sul presupposto
che la pretesa di pagamento da parte dell’'operaadirente di un servizio non erogato, configura un
indebito arricchimento da parte di quest’ultimo.

Quanto al trasloco, la carta dei servizi di Telechatia e I'art. 25 delle condizioni generali di
abbonamento stabiliscono che lo stesso venga wedtettdall’operatore nel tempo concordato con
l'utente e, comungue, entro il termine massimoiecidgiorni dalla richiesta. Resta salvo il diritel
cliente all'indennizzo per il ritardo, nella misupgevista dal successivo art. 26; in proposito, il
comma 5 dell'art. 25 citato sembra prevedere chatemte spetti, per il disservizio in questionk, i
solo indennizzo e non anche il rimborso delle fattamesse per il periodo considerato. Stando a
quanto disposto dalle condizioni generali di ablmomato del gestore Telecom ltalia, si ritiene,
pertanto, che la richiesta di rimborso, formulad#l'dtente, per le fatture emesse durante il peridid
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attesa del trasloco, non possa trovare accoglimgeiche per il disservizio arrecato € gia stabilit
un indennizzo. Tuttavia & indubbio che lindennizda corrispondere al cliente debba essere
proporzionale al disservizio subito ed ai disagitipdallo stesso nel periodo considerato.

Circa il guantum dell'indennizzo da corrispondere all'utente peritérdato trasloco di che trattasi,
l'istruttoria ha accertato che all’'utente & stata gorrisposto un indennizzo complessivo di euro
1.673,90, di cui euro 67,00 per il guasto alladine'importo € considerato insufficiente dall’'utent

in quanto non copre per intero i periodi di dissgov L'utente, infatti, sostiene che il periodo di
attesa del trasloco risulta protrarsi dal meseuglid 2008 al 15/06/2009. Telecom, invece, dichiara
che il ritardo di che trattasi si € protratto dd/@B/2008 al 15/06/2009, ma non fornisce prove al
riguardo. Si consideri che I'indennizzo da corrispere agli utenti deve essere proporzionale al
periodo di effettivo disservizio e satisfattivo absagi subiti, pertanto nella fattispecie in esaime
mancanza di prove certe fornite dall’operatore espratto delle sole dichiarazioni dell’'utente, che
anticipano la richiesta di trasloco ai primi gioddl mese di luglio 2008, si ritiene equo far dee

la data iniziale per il computo dell'indennizzo de)/07/2008 (previo abbattimento dei primi 10
giorni dalla richiesta) sino a tutto il 15/06/200per n. 280 giorni lavorativi di ritardo, anzécper

n. 253 giorni, come calcolato dall'operatore.

Quanto alla richiesta di indennizzo per guastozaeielecom ha dichiarato di avere gia corrisposto
un importo di euro 67,00, pari a 10 giorni lavoradi ritardo. Ai sensi dell’'art. 7 delle condizion
generali di abbonamento di Telecom Italia I'operatsi impegna a ripristinare i guasti entro il
secondo giorno non festivo dalla segnalazione, cestwil sabato, salvo indennizzo per il caso di
ritardo, ai sensi del successivo art. 26. L'istr#t ha accertato che risulta una segnalazione
dell'utente del 09/10/2009, chiusa il 23/10/2008rtanto, I'importo gia corrisposto dall’operatore
per il disservizio di che trattasi copre l'intererpdo di guasto, calcolato secondo il criteriauii al
citato art. 7. Cio premesso, tale ultima richief#l'utente non puo trovare accoglimento.

Allo stesso modo, come si € sopra anticipato, nantpovare accoglimento la richiesta di rimborso
delle fatture pagate durante il periodo di ritatdasloco, sia pure a fronte di un servizio non
usufruito, giacche per il disservizio da ritardasloco dell'utenza la carta dei servizi dell’cgtere

e le stesse condizioni generali di abbonamentoepi@w unicamente la corresponsione di un
indennizzo nella misura di cui al ricordato art.. ZBel resto, il trasloco dell’'utenza & gestito
dall'operatore con modalita diverse dall’attivaziodi un nuovo impianto, con relativa assegnazione
di un nuovo numero telefonico. Nel trasloco l'ogera si impegna, ove tecnhicamente possibile, a
non cessare il vecchio numero telefonico del aienta a mantenerlo attivo nella nuova abitazione;
ne deriva che resta in vita l'originario contraticabbonamento e, nelle more del trasloco, l'uténte
tenuto al pagamento del relativo canone, salvorindeo per le ipotesi di ritardo.

Si ritiene, invece, accoglibile la richiesta di fgautente di rimborso delle fatture erroneamente
emesse e pagate due volte dallo stesso, a frofite gleale, in sede di udienza di discussione,
I'operatore si € gia impegnato alla restituzione.

Si ritiene, inoltre, accoglibile la richiesta dintborso della somma di euro 11,00 oltre IVA, di ali
conto 4/09, per spese di riattivazione, che, rfaltéspecie qui considerata, non risulta dovuta.

Infine, quanto alla richiesta di indennizzo per w&ta risposta scritta ai reclami dell’'utente, si
evidenzia che Telecom ha riscontrato i suindicatlami, inviando note di risposta direttamente
all'indirizzo dello studio legale dell'istante. D'@truttoria si evince che una prima segnalazidie
reclamo & del 09/05/2009 e risulta riscontrata4il05/2009 ed una seconda segnalazione & del
22/10/2009 e risulta riscontrata il 10/11/2009. Gtante, non si rileva, nel caso di specie, alcun
inadempimento da parte del gestore per mancatastesmi reclami del cliente, che, attraverso il
proprio legale, avrebbe potuto interloquire conpé&catore sulle problematiche segnalate. Cio
premesso, si ritiene che tale ultima richiestandennizzo non possa trovare accoglimento.

Considerato, per tutto quanto sopra esposto, chiehlieste di parte istante siano, in parte, meoiie
di accoglimento;

Rilevato che, nella fattispecie in esame, la sacielecom ltalia non ha effettuato il trasloco
dell'utenza nel termine previsto dall’art. 25 dedlendizioni generali di abbonamento e che, perfanto
il ricorrente ha diritto al riconoscimento dell'iednizzo nella misura prevista dal successivo &it. 2
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per il periodo dal 10/07/2008 al 15/06/2009, ddtsesecuzione dello stesso, per n. 280 giorni
lavorativi di ritardo, per I'importo complessivo duro 1.876 (milleottocentosettantasei/00);

Atteso che, come si € accertato dall'odierna idria, I'operatore ha gia corrisposto euro 1.606:80
titolo di indennizzo per il disservizio di che tai, si stabilisce che lo stesso corrispondateltiie
la residua somma di euro 269,10 (duecentosessamtidd);

Ritenuto che la richieste di parte istante di imiezo da ritardata riparazione guasto non sia
meritevole di accoglimento poiché lo stesso risultesere stato corrisposto dall’'operatore,
conformemente a quanto stabilito dall’art. 7 delbedizioni generali di abbonamento, per il periodo
di effettivo disservizio segnalato e documentato;

Ritenuto, altresi, di non potere accogliere, pemlgivazioni riportate in premessa, la richiesta di
indennizzo da mancata risposta ai reclami delltatenla richiesta di rimborso delle fatture relativ
al periodo di disservizio da ritardato trasloco;

Considerato che, come si evince dall’istruttorieoene riconosciuto dallo stesso operatore, 'utente
ha diritto al rimborso di tutte le fatture indelnitante emesse e pagate due volte dal cliente stesso;

Stabilito che il cliente ha diritto al rimborso belteriore somma di euro 11,00 oltre IVA, di cdi a
conto 4/09, per spese di riattivazione, che, rfalféspecie qui considerata, non risulta dovuta;

Ritenuto equo liquidare, in favore dellistante,titolo di rimborso per le spese di procedura,
l'importo complessivo di euro 50,00 (cinquanta/OB) considerazione del comportamento
complessivo tenuto dall'operatore Telecom ltalibamso del procedimento di conciliazione e nella
fase di definizione della controversia;

Vista la proposta di decisione del Dirigente dett@e Assistenza agli Organi Istituzionali — Affari
generali e legali di questo Comitato, Avv. Ros&arnevale, resa ai sensi dell’art. 19 del Regoldmien
materia di risoluzione delle controversie tra opmiali comunicazioni elettroniche ed utenti;

Udita la relazione del Presidente di questo Comit#vv. S. Gulisano, nell’odierna seduta;

All'unanimita dei voti espressi nelle forme di legg

DELIBERA

1) L'operatore Telecom ltalia € tenuto a:

a) liquidare in favore dell'utente, sig. Alampi  edliante assegno o bonifico bancario, la residua
somma di euro 269,10 (duecentosessantanove/l@pl@adi indennizzo per il disservizio da
ritardato trasloco dell’'utenza;

b) rimborsare al predetto utente tutte le fatture lntdenente emesse e pagate due volte dallo
stesso;

c) rimborsare la somma di euro 11,00, oltre IVA, di guconto 4/09, per spese di riattivazione,

non dovute;
d) liquidare al predetto utente, mediante assegnonifibo bancario, I'importo complessivo di

euro 50,00 (cinquanta/00) per le spese dell’odipmaedura;

2) Le somme cosi determinate a titolo di indennizimode rimborso dovranno essere maggiorate
della misura corrispondente all'importo degli irgesi legali calcolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia;

3) FE’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come previgtibart. 19, comma 5, del Regolamento in
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materia di risoluzione delle controversie tra opmiadi comunicazioni elettroniche ed utenti,
approvato con deliberazione Agcom n. 173/07/Cons.;

4) Come disposto dall’art. 19, comma 3, del Regolamesuindicato “il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’ Autorita ai sensi dell'art. 98, comma 11
del decreto legislativo 1 agosto 2003, n. 259",

5) La presente delibera € notificata alle parti e fighta nel Bollettino Ufficiale e sul sito web
dell’Autorita per le garanzie nelle comunicaziongé sul sito web del Corecom Calabria,
assolvendo in tal modo ad ogni obbligo di pubblicag, ai sensi dell’art. 32, comma 1, della
legge n. 69/2009;

6) La societa Telecom ltalia & tenuta a comunicareesty Corecom 'avvenuto adempimento alla
presente delibera entro il termine di sessantad®@0hi dalla notificazione della medesima.

Ai sensi dell'art. 135, comma 1, lett. b) del Caidel processo amministrativo, approvato con decre
legislativo 2 luglio 2010, n. 104, il presente atpud essere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo Regionale del Lazio, in sede dirggdizione esclusiva.

Ai sensi dell’ art. 119 dell’anzidetto Codice érinine per ricorrere avverso il presente provvedime
di (60) sessanta giorni dalla notifica del medesimo

| Componenti
F.to Dr. Mario Campanella
Il Presidente
F.to Prof. Alessandro Manganaro F.to Aw&ilvia Gulisano

V. Il Dirigente
F.to Avv. Rosario Carnevale
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