&£ X AUTORITA PER LE
S ™ GARANZIE NELLE

AGCOM COMUNICAZIONI

Gl

DELIBERA N. 25

> X  /TISCALI ITALIA S.P.A. (ARIA S.P.A. -
LINKEM RETAIL)
(GU14/493687/2022)

Il Corecom Molise
NELLA riunione del II Corecom Molise del 09/12/2022;

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

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e
radiotelevisivo”;

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

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle coniroversie tra utenti e
operatori”, di seguito denominato Regolamento sugli indennizzi, come modificata da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante “Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie fra utenti e operalori
di comunicazioni elettroniche”, come modificata, da ultimo, dalla delibera n.
353/19/CONS;

VISTA I’istanza di del 24/01/2022 acquisita
con protocollo n. 0024382 del 24/01/2022;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell’istante

La parte istante nella descrizione dei fatti, su formulario GU14, dichiara quanto
segue: Con contratto del 13/09/2016, stipulato con la Tiscali S.p.A. il sig.
. richiedeva e, in data 20/09/2016 ¢ 04/10/2016, otteneva

l'attivazione dell'offerta denominata "Tutto incluso full”, Voce + Internet, sulla propria
utenza telefonica domestica - numero: 0874 -. Ebbene, dopo alcuni anni di
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funzionamento, in data 09/10/2019, la Tiscali S.p.A., inspiegabilmente ¢ senza alcun
preavviso, interrompeva 1’erogazione del servizio Dati/Internet. A fronte del grave
disagio subito, il sig. si rivolgeva immediatamente al servizio clienti della
Tiscali e, stante il protrarsi del disservizio, provvedeva ad inoltrarLe formale reclamo
tramite raccomandata, A/r 15372047851-3 del 16/11/2019, alla quale, tuttavia, la Tiscali
Sp.A. mai ha riscontrato. Nel dicembre 2019 il sig. attivava sulla sua
utenza telefonica l'offerta "Tutto Voce Super Special” con la Tim S.p.A. relativa al solo
servizio Voce. Ad oggi, la Tiscali non ha ancora provveduto al ripristino del servizio
Dati/ Internet ed a nulla sono serviti i ripetuti solleciti del cliente, da ultimo quello del
giorno 01/02/2021, inviato a mezzo PEC, ed al quale, anche in questo caso, non ¢ mai
seguito alcun riscontro da parte di Tiscali che, per di piu, consapevole del proprio
inadempimento, ha continuato inopinatamente ad addebitare i costi del servizio
Dati/Internet al sig. arrivandone a riscuotere addirittura le somme
direttamente dal suo conto corrente, precisamente dal mese di Novembre 2019 a quello
di Novembre 2020, per un importo complessivo di € 513,51 e perfino dopo che il cliente
bloccava l'addebito "rid" sul suo conto corrente, la Tiscali, pervicacemente, con fatture
relative al periodo di Gennaio 2021 e Marzo 2021 gli richiedeva la corresponsione degli
importi di fatturazione quali costi "ADSL Canoni", per un totale di € 141,78. In data
27/05/2021 la Tiscali Italia S.p.A. provvedeva a bonificare sul conto corrente del sig.

Ja somma di € 454,08.” Richiesta: “1) Chiusura immediata del contratto
con Tiscali S.p.A.; 2) Indennizzo per mancato riscontro al reclamo del 16/11/2019 pari
ad € 300,00; 3) Indennizzo per mancato riscontro al reclamo del 01/02/2021 pari ad €
300,00; 4) Indennizzo per interruzione Adsl/Internet senza preavviso sul nr. 0874 ;
a far tempo dal 09/10/2019, fino alla data dell’'udienza di conciliazione nella misura di
Euro 6,00 pro die per ciascun servizio non accessorio (Dati/Adsl), nella misura pari ad €
3.486,00 - € 454.08=3031,92; 5) rimborso delle fatture nn. 200042031 del 02/01/2020,
200455004 02/03/2020, 200917114 del 02/05/2020, 201310595 del 02/07/2020,
201699487 del 02/09/2020, 202139129 del 02/11/2020, oltre quella relativa al periodo
di Novembre 2019; 6) storno dell'intero insoluto risultante e chiusura contratto in
esenzione di tutte le spese e penali (rif. fatture nn. 210000843 del 02/01/2021 ¢
210542180 del 02/03/2021)”. Quantificando gli indennizzi in € 4145,43

2. La posizione dell’operatore

L’operatore nelle proprie memorie difensive afferma quanto segue. A seguito
della segnalazione pervenuta da Codesta Spettabile Autorita, Tiscali ha approntato
immediate verifiche dalle quali & emerso quanto segue. Con riferimento a quanto in
oggetto, Tiscali Italia S.p.A. (in prosieguo “la Societa scrivente”), nella convinzione di
fornire precisazioni utili a definire le vicende relative alla controversia in oggetto,
espone quanto segue: In merito ai mancati riscontri ai reclami In data 15/11/2019
I’Istante inviava un reclamo scritto per segnalare inconvenienti tecnici sulla
connessione. In data 19/12/2019 la Scrivente, inviava un riscontro scritto, entro i 45
giorni previsti dalla nostra carta servizi (all.1). In data 01/02/21, il sig. .
inviava un reclamo scritto che contestava le fatture emesse e comunicava ’avvenuto
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passaggio ad altro OLO. In data 20/05/2021 Tiscali riscontrava il reclamo con 64 giorni
di ritardo rispetto ai 45 giorni previsti dalla nostra carta servizi. All’Istante spetta quindi
un indennizzo pari ad euro 160,00 computato cosi: 64 giorni di ritardo per 2,5 euro
indennizzo previsto per ogni giorno di ritardo (all.2). In merito al disservizio tecnico
L’Istante segnalava solo in data 15/11/2019 I’inconveniente riscontrato sulla
connessione. 1l sig. ) ‘in prosieguo “I’Istante” o “il Cliente™) era
titolare dal 20/09/2016 sulla linea 0874 del Contratto Tutto Incluso Full- voce
WLR. Da carta servizi Tiscali ha 48 h di tempo per risolvere I’inconveniente. In questo
caso si & protratto fino alla data dell’avvenuta migrazione del 18/12/2019. 11 calcolo
dell’indennizzo va quindi effettuato dal 17/11 al 18/12 per un totale di 31 giorni da
moltiplicare per 6 euro per complessivi euro 186,00. In merito alla errata fatturazione
Tiscali, in data 27/05/2021, ancor prima dell’udienza di conciliazione, provvedeva
all’erogazione del rimborso delle fatture per euro 454,08 mediante bonifico bancario.
Per questo punto si richiede quindi I’archiviazione in quanto la Scrivente ha gia
adempiuto ancor prima dell’udienza di conciliazione a regolarizzare la posizione
contabile. La risorsa migrava in data 18/12/2019 (all.3). Giova precisare che la
fatturazione & stata emessa a causa di un disallineamento sul sistema che non ha recepito
la cessazione del Contratto, avvenuta tra I’altro, in esenzione spese. La Scrivente al fine
di evitare ulteriori aggravi, a Codesto Spettabile Corecom, si rende disponibile a
bonificare all’Istante la somma complessiva di euro 346,00.

3. Motivazione della decisione

Circa la richiesta formulata nell’istanza di definizione al punto 1), anche se non
riproposta nelle conclusioni di cui alla memoria del 11/02/2022, si osserva che le
questioni di carattere amministrativo esulano dalla competenza del Comitato per cui
domande intese a influire ad di fuori di quanto previsto dall’art.19, co.4, del
Regolamento non possono esserc prese in considerazione. Sul punto 2). La domanda
va rigettata. Il reclamo inviato dall’utente con raccomandata datata 15/11/19, ricevuta il
22/11/19, seppur vero che non ha avuto specifico riscontro, a nulla valendo sul punto le
deduzioni argomentate in merito da Tiscali, ¢ stato comunque superato dalla migrazione
(intercorsa entro i 45 gg. utili per fornire la risposta), confermata dall’operatore con
mail del 18/12/19 ¢ dall’utente con pec del 01/02/21. L’interruzione del rapporto ha reso
ininfluente qualsiasi risposta in merito al disservizio lamentato. I termini dell’avvenuta
migrazione, che escludono I’indennizzo, sono, appunto, avvalorati dalla pec del
01/02/21 nella quale si sostiene che, dalla data di disattivazione (18/12/19, altra non
risulta) al mese di dicembre (obbligatoriamente dicembre 2020, stante il riferimento alle
fatture per servizio non erogato) il ha smesso di usufruire e ricevere i
servizi Tiscali “considerato che il rapporto si ¢ di fatto interrotto con la migrazione ad
altro operatore”. La liquidazione richiesta dall’utente al punto 3), come corretta nella
memoria del 11/02/2022, circa il mancato riscontro al reclamo del 01/02/21, puo essere
accolta e liquidata in € 160,00, tenuto conto soprattutto del riconoscimento monetario
fatto da Tiscali oltre che dell’ammissione del ritardo da parte di quest’ultima, giacché ha
risposto decorsi 64 gg. oltre quelli consentiti da questa Autorita in 45 gg. massimo; per
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cui gg. 64 * €2,50 = € 160,00. Sul punto 4). Le risultanze di quanto in atti consentono
I’accoglimento solo parziale della domanda. In effetti, non essendo stata fornita
documentazione utile a stabilire 1’effettiva interruzione del servizio con attestazioni di
mancato e/o ridotto funzionamento del wifi estratte da strumenti di monitoraggio della
rete, non ¢ possibile valutare e accogliere la richiesta dell’utente come formulata. Del
resto quest'ultimo lamenta un inizio del disservizio dal 09/10/19 senza pero attestarlo
con uno specifico reclamo che, invece, viene documentato con la raccomandata del
15/11/19, data nella quale 1’utente afferma di aver anche effettuato una contestazione al
call center della Tiscali (operatore 8421). In ogni caso, seppur Vero che vi & carenza di
estratti da strumenti di monitoraggio attestanti il mancato funzionamento della rete, cio
perd non impedisce il riconoscimento dell’indennizzo, anche se solo in via parziale,
stante la mancata smentita di Tiscali sul disservizio lamentato della linea dati che va
limitato al tempo intercorrente tra la comunicazione via call center del 15/11/19 fino
alla disattivazione la cui attestazione risale al 18/12/19, ossia gg. 33 * € 6,00 pro die=€
198,00. 1l restante periodo, fino al 14/12/2021 (data indicata dall’utente ma
assolutamente incongruente ai fini dell’indennizzo per interruzione del servizio
dati/internet), non pud essere oggetto di ristoro perché & carente la prova del
malfunzionamento che se sussistente, nulla esclude, potrebbe essere derivato anche
dall’apparecchiatura in possesso del . In aggiunta a questo motivo da
ritenersi oltremodo esaustivo, si evidenzia che nel periodo che va dal 18/12/19 al
14/12/21 utente non ha mai lamentato ¢/o provato disservizi nel suddetto periodo,
nonostante la possibilita di inoltrare specifiche istanze a questa Autorita, e, inoltre, ha
continuato a corrispondere gli importi richiesti (ovvero a subire gli addebiti in conto)
fino alla fattura del novembre 2020. Tale atteggiamento esclude il riconoscimento del
richiesto indennizzo alla luce del principio generale previsto dall’art 1227 c.c. sul
concorso del fatto colposo del creditore che, nella fattispecie, ricorre laddove I'utente,
qualificatosi creditore dell’indennizzo da inadempimento, nel non lamentare il
disservizio e i continui addebiti non ha usato I’ordinaria diligenza per evitare quello che
comunque rimane un danno non provato. I generici richiami a “ripetuti solleciti sia
telefonici che scritti” non sono, infatti, confermati da alcunche. La richiesta di rimborso
esposta al punto 5) dell’istanza di definizione (punto 4 della memoria del 11/02/2022),
pud essere ammessa nei limiti di quanto appresso. 1l rimborso delle fatture pagate dal

a Tiscali viene riconosciuto per il periodo che va dal 15/11/19 sino alla
fattura del novembre 2020. Trattandosi di servizio full (dati e voce) si deve considerare
che la fattura dei mesi di novembre ¢ dicembre 2019 (essa dell’importo di € 88,71} ¢
comprensiva anche del servizio voce che non ¢ stato oggetto di lamentele da parte
dell’utente. Pertanto, tenuto conto che il disservizio ¢ da riconoscersi dal 15/11/19 sulla
base di un importo bimestrale di complessivi € 69,89 (somma riferita al solo servizio
dati risultante anche dai successivi documenti contabili), I’importo effettivo da
rimborsare per il bimestre citato € di € 52,42 (69,89:4*3). Le altre fatture, da gennaio a
novembre 2020, vanno invece rimborsate per 'intero nell’importo complessivo di €
435,90, per un totale a rimborso di € 488,32, 1l rimborso parziale gia effettuato da
Tiscali, unitamente alle affermazioni provenienti dall’utente e alle mancate prove sulla
persistenza del disservizio nel periodo gennaio 2020 dicembre 2021, giustifica
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ampiamente la dichiarazione dell’operatore che ammette, come causa dell’emissione
delle fatture contestate, il disallineamento del sistema che non ha recepito la cessazione
del contratto. Stante la corresponsione gia effettuata da parte di Tiscali della somma di
454,08, riconosciuta ed accettata dall’utente, lo stesso operatore ¢ obbligato all’ulteriore
versamento in favore del di € 34,24, Qualsiasi ulteriore importo, contenuto
in fatture emesse nei confronti del successive al mese di novembre 2020 e
riferite al numero cliente 439118459, dovra essere stornato ovvero, se pagato,
rimborsato per I’intero all’utente.

DELIBERA

Articolo 1

1. Ad accoglimento parziale dell’istanza prodotta dall’utente

nei confronti di Tiscali Italia spa, il Comitato, per le motivazioni di cui in
premessa, dispone che: a) la societa Tiscali Italia spa dovra a corrispondere in favore di
) a titolo di indennizzo, ex art.12 co.l, delibera 347/18/CONS,
I’importo di € 160,00 a mezzo bonifico su IBAN , per
la ritardata risposta al reclamo del 01/02/2021; b) al ¢ riconosciuto dovuto
il rimborso da parte di Tiscali Italia spa degli importi fatturati e pagati dall15/11/19 a
novembre 2020 per ’importo complessivo di € 488,32; ¢) tenuto conto che Tiscali Italia
spa ha gia rimborsato la somma di € 454,08, la stessa socicta ¢ obbligata all’ulteriore
versamento di € 3424 da  effettuarsi con bonifico su IBAN
d) la societa Tiscali Italia spa dovra comunque

stornare tutte le ulteriori eventuali fatture emesse a carico del
successive al mese di novembre 2020, in relazione al contratto con codice cliente n.

2. 1l presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

3. E fatta salva la possibilita per Putente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto puo essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regio-
nale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera ¢ notificata alle parti e pubblicata sul sito web dell’ Autorita.

Campobasso, 09/12/2022

____IL PRESIDENTE
@ Fabio Talucci
| “(}5%;_'}‘] 09.12.2022
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