M;TQ?;W& PER LE

J"f*%i CGARANZIE NFLLE
WCOTTL COMUNICAZIONT

FARTEEL AT

Definizione dells controversia
U ded 13 marzo 2002 da Prot o 264470 a Prol o 2670/C
T4 del T4 marzo 2002 da Prot o, 27090 g Prot n, 27000
Gl del He marze 2012 da Prot n, 2794/C a Prot o, 2799/C
Contro
VODAFONEAOMNITEL NV,

.

DECISIONE N, 172012 del 13 settembre 2012

L HBIGENTE

VINTA foleppe regionade n 1271996 ¢ ssommuid.,

VISTO il decroto legistativo 30 marzo 2000, 1 165, ¢ successive modifiche ed inwgrazioni,
VISTA fa dehiberazione deli Ufficio di Presidenza no 339 del 23 dicembre 2010, con la quale ¢ stata
approvata la rimodolazione delle declasatone deglt Uftici del Consiglio Regionale;

VISTA o deliberazione dell’Ufficio di Presidenza n. 360 dil 23 dicembre 20100 recante o
“Confermmento incarichi dirigenti Consighio regionate della Basihicata™

VISTE le deliberazioni dell™UtTicio di Presidenza nn. & e 10 del 13 aprle 2011

VISTA la legge 7 agosto 1990, n, 241, ¢ successive maodifiche ed imtegrazioni. "Nuove horme in
materia di procedimento amministrativo ¢ di divitto di aceesso al documents anuministrativi™
VINTA g legge 14 novembre 19493, 0 481, “Norme per la concorrenza ¢ la regolazione deit serviz
di pubblics utilita. Istuzione delle Autorita di regolazione dei servizi di pubblica uuhitd™

VISTA la legee 31 duglio 1997, no 249, “Istiugione delf'Autorita per I gifuﬁ’iiik nelle
comunicaziom ¢ nonme sw sisternd delle telecomunicazionm ¢ radiotelevisiva™ ed, i particokare.
fart. 1, comma 13, che prevede Distituzione. gquale organo funzienade dell” Avtorith, dei Comitats
regionali per le comundeaziont, © Part. 1 comma 6, lett a), . 4, che atirtbuisce all’ Autorin fe
competenze in matena d controversie tra ght utenti ed 1 gestori;

VEISNTA la legge regionale del 27 marzo 2000, o 20, recante porme per la “lsttumione,
organizzazions ¢ funzionamento del comitato regionale per lo comunicazioni - CORE.COM ™
VISTO art, 84 del decreto legislativo 1 agoste 2003, no 259, “Codice delie comunicagioni
clettroniche™

VISTO TaAceordo guadro sottoseritte 11 4 dicembre 2008 tra U'Auiorita per le paranvie nelle
comunicazion {di seguite, per brevita, AGUOM]), la Conferenza delle Regloni ¢ delie Provinee
Autonomie ¢ n Conlerenza dei Presidenti delle Assemblee Legistative delie Regioni o dedie
Provinve awonome. che ha innovate la disciplina della delega di funzioni tra U Autorith ed |




Comitati regionali per le comunicazioni, includende wa le nuove funziond delegabili anche guella
relativa alla definizione delle controversie i wtenti od operatornt di comunicazioni elettroniche;
VISTA Ia Convenzione stipulata 11 17 novembre 2011 tra i1 Presidente del Consiglio regionale <
Rasiticata, 1} Presidente del Core.com Basilicata ed il rappresentante dell” AGCOM, con ba quale fa
deseritia nuova funzione di definizione delle controversie ¢ stata delegata al CoRe.Com Basslicata
a partire dal 1 gennae 2012
VISTA la delibera dellAGCOM o 17307/CONS ¢ successive modificaziont e integrazioni.
recante i1 “Regolamento splle procedure di rispluzione delle controversie tra operatort i
comunicazioni elettrontche ed wentt™ (3 seguito, “Regolamento™;
VISTA 1o delibera deil AGCOM n. S290%/CONS, recante “Approvazione lince guida relative
atlattribuzione delle deleghe al Core.com in materia di dsoluzione delle controversie ora utents ed
operator: di comunicaziont eletivoniche”™;
VISTA la delibers delf AGCUM n 17903/CSP, recante “Approvaziong della direitiva generale
in materia 3 gualith ¢ carte det servizi di telecomunicazioni s senst dellart. 1, commap @, letiera
by, nummero 2 della FL 30 luglio 1997, n, 2497
VISTA i delibera dell’ AGCOM o, THICONS, recante “Approvazione del regolamenio i
materia indennizzi applicabili nellz definizione delle controversie ira utenti e operatori ed
individuazione deile fattispecie di indenmizzo automatice ai senst dellart. 2, comma 12, fetl. g) della
legee 14 povembre 1995, n. 4817 (di segutto, “Regolamento Indenmizzi"y
VISTE e istanze ¢ la documentazione, allegati alla presente decisione quall parte integranti ¢
sostanziali, scquisite con | seguentt protocolli;
GUTE det 13 marro 2012 da Prot. g, 264470 a Prot. o, 267070
GUTA ded 14 marzo 2012 da Prot. . 270%C a Prot o, 27110
A del 1o marzo 2012 da Prot. n 279470 a Prot, o, 2799/0
ed aventt ad oggetto conlroversie omogenee per la definizione delly controversia m essere con
Foperatore Vodatone-Omnitel NV
VISTA la nota del 18 lughio 2012, Prot. n. 7397, con la guale il CoReCom Basiheata ha
comunicato alle parti, ai sensi dellart. 13 del Regolamento, Davvio del procedimento istrutionio
finalizzato  alla definizione della controversia, tovitande fe parti & produrre memone ¢
documentazione, nonché un ulteriore ermine per inegraziond ¢ rephiche alle produzion: avversane:
VISTE le note difensive preseniate. in nome ¢ per conto delle parti istant, dall’ Avy,

in data 06 agosto 2012 ed acquisite al seguenti protoeolli:
nota del 06 agosto 2012 da Prot. n, 814070 a Prot. n, B144/C,
nota del 06 agosto 2012 da Prot. o, 8146/C a Prot ne 81500
nota dol 06 agosto 2012 da Prot n. 8132/C a Prot. n. 8166/,
neta del 06 agosto 2012 da Prow o 8168/ a Prot. n. B173/
nota del 06 agosto 2012 da Prot 5, REFS/C & Prot n. 8177/
VISTO i1 verbale di udienza n 52012 del 27 agosto 2012, con i} quale il responsabile del
procedimento ha disposto la rlunione del summenzionati procedimenti, ai senst dell are 18, comuma
4, dell’ Allepato Ay della delibera AGCOM a. 17307/ CONS ponche trattenuto in definivione la
comtroversia, deferendola all’ organo competente a norma deliant. 19 del medesimo AHegato Ay
RILEVATO che, per mero errore materiale, nella suceitata nota def 18 lughio 2012 ¢ nel verbale &
udienza n, 372012, sopra pure menzionato, € stata ricompresa anche istanza acquisita al Prot. .
JRO0 del 16 marzo 2012, estranea dal presente procedimento di definizione delle controversie ed. in
guanto tale, non rentrante nell oggetto delia delibazione de gua




CONSIDERATO quanto segue:

L. Svolgimento del procedimento

Fa Gl istantt, rappresentati dedl® Avv, . ghosta delegs in atd, promuosyevano
davapti al CoRe Com Bastlicata un procedimento i conciliazione nel confronti &1 Vodafone
Omnitel NV, lamentando Vimprovvisa e wotale interrurione della linea mobife (GSM) nel Comuni
di Corleto Perticars, Anmento ¢ zone limirofe, per 18 g consecutivi ¢. precisamente, dal
06022012 b 23.02.2012, D cid & conseguita Uimpossibilitd di effettusre ¢ fcevere chismate, sos
¢ pavigazione in infernet.

Al udienza, fissata por if giomo 12 sestembre 2011, Vodafone Omnitel NV, non compariva. con
conscguente esito negativo del tentative di conciliazione,

L. Successivamente gl istantl, come sopra rappresentati, presentavano rvichiesta di risoluzione
delle controversie, con le istanze soprs megho precisate, lamentando | medesimi disservizi per i
quali avevano adito it Co.ReCom Basilicata in prima istanza, richiedendo un indennizzo pari ad
eure 23000 per Dimprovvisa interruzione del servizio, i ritardo nella riattivasione ed 1l mancato
adeguato dseontro al reclamo seritto nonché i riconoscimento delle spese della presente ¢ dells
precedente procedura. Nella memoria presentata in nome ¢ per conio degli istand in datn
DO082012, 1 coltre a mibadire che 11 disservizio si ¢ prolungato per 18 giomi
consecutivi, ha altrest precisato che, m violazione dellart, 3 della Carta Servizd Vodatone Omnitel
NV.ononche dellart. 3, comma 4, delibera AGUOM 0, VT903/CNP, e ) Doperatore non ha
adegwatamente informato | uiente delle reale nature della problematica e dei previsti o prevedibili
tempi di visoluzione della stessa - in il modo ingenerande imvece nell wente Daspettative of una
risviizione fempesifva, o breve, del disservizio tanio da indurlo ad attendere giorno dopo gorme
wn improhabile viaitivazione. Tuito cid ha avito evidessemente notevoll conseguenze anche in
fermini di disayio per | utente”™

2. Motivi detla decisione

Za In via preliminare, deve rilevarsd che Ia competenze a pronanciarsi sulla defintzione delle
controversic in oggetio ¢ del Dirigente dellUfficio Politiche della Rappresentanza ¢ della
partecipazione ~ Co.Re Com Basilicata, atteso che il guantum richicsto da ciascuno degli istant]
come da formulario GUI4 ¢ dil importo inferiore ad curo 50000, Infatti, art. 19, comma 7. del
Regolamento stabilisee che “La definizione defle controversie di modeste entité, che harmo ad
ogrgelio prostazioni di vatura pecuriariu o commerciale di valove non eccedenie { 300,00 vuro alla
deta in cui { Autoritd riceve lu domanda. sensa computare eventudi interessi, divitti fissi ¢ spese, ¢
defegata ol Diretiove, salve wei vasi & straordingria rilevanza vegolamentare. pinridica o teenica,
o possone essere rimessit afla decisione dell Organo Collegiale. La motivazione della decisions
deve essere particolarmente sintetica e concentrarsi sulle questioni di divitto sostonziaie che
cosiitulseans Doggeito principale della confroversin®™,

2.b 5i osserva, noltre. che Vistanza soddisfa | requisitt di ammissibilita ¢ procedibilita previsti
dallart. 14 del Regolarnento ed &, pertanio, proponibile.,

2.0 La guestione pertata all*attenzione di questo Co.Re.Com ¢ di agevole lelturs tanto che risulta
guanto meno sorprendente che la Vodatone Omnitel NV, pon abbia ritenuo i risolvere la
guestione o via immediata ¢ di correntezza con gl istanti ma abbia, invece, omesso di fornire
riscontio sia in sede di gestione del reclamo sia in sede di partecipazione alla fase concilintiva
davupti al CoRelom Bogilicata sig, infine. in sode di rsoluzione della controversia, Infaui,




Popermtore, in fase di definizione, non ha depositato aleuna memoria difensiva, lovitandos! a
pappresentare che (.. nesstna responsabilita puc essere impuiahile in quanto da verifiche
effetinate da teenict di rete si vileva che il sito ha avito und intervuzione dul giorno 0.02.201 2 per
un gravio cave Telecom bonificato in data 176220127

2o i dmerryzione del servizcio

Riguardo alla interruzione del servizwo lamentata dagli istant, deve prendersi atto che la Vodafone
Ompitel NV non ha prodotto alesna documentazione probatoria attestante fa regolare ¢ corrglia
gestione der clienti. In particolare. Uoperatore non ha prodotto alcuna periaa tecmica atla 4
giustificare Uarbitraria interruzione del servizio ¢, pertanto, si ritiene sussistere la responsabiis
esclusiva dells Secieta medesima in ordine 8 quanto lamentato dapli istant.

A guesio proposite, si psserva che, non avendo la Vodatone Omaitel NV, prodotto la Carta Servizl
né Je Condizioni Cienerali di Abbonamento, si fard riferimento ai parametri di cul al Regolumento
indennizzi. sceondo quanito previsto dall’ant. 2, comma 2. dell'Allegaw Ay del Regolamento
rnedesimeo.

In particotare, art. 5, comma 1, del succitate Allegato A) al Regolamento fndennizzl, prevede che,
in caso di completa interruzione del servizio per motivi tecnicl wnputabili all operatore, sars dovito
an indennizzo, per clascun servizio non accessorio, pari ad ewro 500 per ogm giomno i
interruzione. D conseguenza, Uindennizzo andrd caleotato secondo th parametro ordinario di curn
5.00 pro die, per it pericdo di riferimento che va dal 06.02.2010 al 23.02.2010, per un wotale di suro
GO0 8 3,00 x 18gg = € 90.00),

Olire a iale somma, va riconosciuta a clascun istante fa sormma ulieniore 4 curo 36,00, a tolo di
indenmnizzo per mancata o ritardata risposta ai reclami, ai sensi defl’art. 12, comma 1, dedl” Allegato
Ay al Regolamento Indennivzi, secondo i quale “Qualora operatare non Jornisca adeguata
pisposta al reciemo, anche ai sensi dellare, 3. comma 5. emiro 1 fermini stabilil datla carta dei
corvici o dabic deiihere dell dutorith sard enuto o corvispondere al chiente un indenpizzo purl o
200 ewre per ogni giorno di ritarde, ¢ comungie non inferiore ad euro 20 Btk non Superiore ad
errn AO0O07

Poiché gl indennizzi riconosciuti devono soddisfare, ai senst dellart, 84 del Cadice delle
comumicazioni clettroniche, il requisito dell'equita ¢, quindi, devono tenere indenne  listanie dal
decorso del tempo necessario alla definizione della procedura di risoluzione della controversia,
indennizzo come sopra determinate deve essere maggiorato dellimporto comispondente  aglh
interessi legali, da caleolarst dalla data di presentazione dell'istanza di definizione fino al saldo
effettivo,

Si precisa. infine, che Veventuale maggior danno non ¢ indagabile in quest sede non ricnirando
nella competenza dell AGCOM.

2.¢. 2 Sufle spese def progedimenio

La possibilith di riconoscere i rimborso delle spese necessarie per Iespletamento della procedura,
da Hguidarsi secondo i eritert di equitd o di proporvionalith, & previsto dall’ar. 19, comma 6, del
Regolamento, il quale stabilisee, in particolare, che, nel determinare rimborsi ed indennizzi. silenga
conto “f...J del grado di partecipazione ¢ del comportamento assuniu daile parit anche in pendenza
dei swrmative di conclliuzione”

Alla luce di ¢io ed atteso che le istanze depositate riguardano casi emogenel rappresentat da un
wiico lepale rappresentante (c.d. procedimenii seriali), si ritiene congruo liquidare, 1 conformila
atia delibera AGCOM n 5290%CONS. ta somma di euro 13,00 cadauno 2 titolo di spuse
procedura.




PO M.

it Comitate regionale per le comunicazioni di Basilicata cosi decide:
L accoghie le istanze acquisite al seguenti protocolli:
G del 13 marzo 2012 da Prot. n, 2644/C a Prot i, 2670/C1
GU T4 del 14 marzo 2012 da Protn, 2709°C a Prot. n, 27110
(31014 del 16 marzo 2012 da Prot n, 2794/C a Prot. n, 27990,
2. dispone che Foperatore Vodafone Omaitel NV, in persona del legale rappresentante pro
fempore, & WDto &
at corrispondere ad ogni istanie la complessiva somma di € 90, 00 a ttole dindennizzo
per ilegittima interruzione delle utenze. oltre interessi legali o decorrere dal deposiio
dell istanza di definizione sino al saldo effetivo. Specificatamente:
- per fe istanze prot. n. 264470 a Prot. 1, 2670/C a decorrere dal 13 marzo < 2012
- per fe tstange prot. n 2709/C a Prot n, 2711C a decorrere dal Té marzo 2012
- per e istanze prof, n. 2794°C a Pror n 279970 a decorrere dal 16 marze 2012
by cortispondere ad ogni istante la somma complessiva di € 36,00 a tiolo & uiwaw* +
per mancata o ritardatn risposta al reclami
£} wmsmndum agh istanti la somma di € 15.00 cadauno (per un totale di & 540005 o
titolo di spese di procedura, al sensi della delibera AGCOM n. SZ9O9CUNS,
¥ fatin salva la facolté per Tutente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcionento
delfeventuale ulteriore danno subito, come previsto dallart 19, comma 3, del Regolamento.
L'operatore sopra indicato ¢ tenuto ad effetiuare | sopra indicatl pagamenti a meszo dssepno
circolare non trasferibile intestato ad ogni istante ed o comumenre @ questo Corecom Tavvgimio
adempimento dells presente deliberazione entre il termine di 60 giorni dalla nou e deita
medesima.
I torra deliarl. 19, comma 3. det Regolamento. il presente provvedimento costituisce un ordine. &
sensi dellart, 98, comuma 11, del D.Lgs, T agosto 2003, n. 239,
Ab senst dellarticolo 135, comma 1, et b del Codice del processe smminisitative, approvato con
Dibgs. 2 heglio 2010, 0o 104, it presente alio pud essere impugnato davanh al Tribunale
Amministativo Regionale del Lazio, in sede di glurisdizione esclusiva.
Ab senss deii‘aa‘z’tg}%{a 119 del medesimo Codice, il fermine per ricorrere avverse il prosente
provvedimento € di 60 giorm dalla noudics dello stesso.
La presente decisione & comunicata alle parli, trasmessa all AGCOM per ght adempintentt di rito ed
& reso disponibiie sul site web del CoReCom Basilicata.
Pownza, i3 settembre 2012
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