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DELIBERA N. 94/2021/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

XXXXXxxX. /Vottme Italia S.p.A. (Ho.Mobile - Teletu)
(GU14/221411/2019)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 9 settembre 2021,

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recariorine per la concorrenza e la
regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istdione delle Autorita di regolazione dei servizi di
pubblica utilita’;

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantstituzione dell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle teleconammni e radiotelevisivo

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 288cante Codice delle comunicazioni
elettroniché;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle comtersie tra utenti e operatdti di seguito
denominato Regolamento sugli indennizaZtome modificato da ultimo dalla delibera n.
347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 80lrecante Approvazione del
Regolamento sulle procedure di risoluzione dellentmversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettronichiedi seguito denominatRegolamentocome modificata, da ultimo, dalla
delibera n. 353/19/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002‘Norme e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del Comit&egionale per le Comunicazitnin
particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e funzionéondael Comitato
regionale per le comunicazidnjex art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, ®), 1

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazidnisottoscritta tra I’Autorita per le garanzie mettomunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Toscan data 16 gennaio 2018”, e in particolare
lart. 5, comma 1, lett. e);

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 1062%efebbraio 2021 avente per oggégsetto
organizzativo del Consiglio regionale Xl Legislalrcon il quale é stato conferito alla Dott.ssa Ginzi
Guerrini l'incarico di responsabile deiSettore Cerimoniale, Eventi, Contributi. Biblioteea
documentazione. Assistenza generale al CORECOMgi&fia’, con decorrenza 1° marzo 2021;
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VISTA l'istanza della societa xxxxx, del 20/12/20a8quisita con protocollo n. 0550403 del

20/12/2019;

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

Parte istante, titolare di un contratto residemziil cui al contratto n. xxxx con l'operatore

Vodafone ltalia S.p.A. (di seguito, per comoditaddfone), lamenta la cessazione amministrativa
senza preavviso del numero verde xxxxxx con coregguerdita del numero stesso.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdamento e nella documentazione in atti,

I'istante ha dichiarato quanto segue:

nel’anno 2016 aveva aderito ad un’offerta comnadecima la successiva fatturazione si era
presentata difforme da quanto concordato;

il 3 settembre 2018 concordava un appuntamento woragente di Vodafone che si
presentava in aziendal“fine di ottenere da parte della Vodafone il moscimento delle
tariffe che erano state contrattualizzate nellar2@l6 Rif. 2016j1001QQG da altro agente
Vodafone e che dalla stessa Vodafone non sono state rispettate nel ciclo di
fatturazioné;

'agente consigliava per ottenere da parte di Vodafone uno sconto staidfe (...) di
inoltrare all’'operatore telefonico in questione udésdetta in quanto questa & una pratica
commerciale sperimentata e che raggiunge sempsedpd;

'agente rassicuravache nessun rischio potevamo correre per la eveatyardita del
servizio, infatti ci aiuta ad esercitare detta pealtira il cui inoltro avviene nello stesso
giorno in via telematica ed interessava i seguentneri:

1) XXXXX
2) XXXXX
3) XXXXX.

I'agente concordava e suggeriwd hon inserire nella richiesta la numerazione damero
verde xxxxx tanto in quanto lo stesso faceva mrtm altro contratto distintg

“[dlopo alcuni giorni, [si accorgeva] che il numerorerde non [era] raggiungibile”;

contattava‘il servizio clienti Vodafone e [veniva] comunicathe il numero verde [era]
stato disabilitato in data 17 settembre a seguitdlad richiesta di disattivazione sopra
descrittd;

in data 18 ottobre 2018 ricevevarfa telefonata da parte di un operatore Vodafong é€...
[veniva | offerto uno sconto di euro 15,00 mensldle tariffe veniva data conferma
dell'accettazione della proposta e l'operatore delll center Vodafone “registrava la
revoca della disdetta inoltrata il giorno 03/Q9
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— riceveva l'informazione da Vodafone che era possiiattivare il numero verde; in
particolare veniva consigliato di metterén ‘tontatto con I'agenzia di riferimento (...) per
procedere alla richiestae che, al fine di évitare la totale perdita del numero, si doveva
procedere entro il 16 Ottobre”

- “[iln data 01/10/2018 invia[va] la modulistica detamente firmata [all'agenzia di
riferimento] utile alla riattivazione del numeron idata 04 Ottobre, [veniva] comunicato
dall'agenzia che la pratica era stata sospesa, uamo risultava [...] una posizione di
insoluto pari ad euro 478,23 senza dare (...) nesgarimento e/o fattura, ma decid[eva]
di pagare prontamente la somma ed il giorno 05 R#oinvi[fava] il bollettino versato
all'agenzid.

— sollecitava ripetutamente I'agenzia che rassicusavana pronta risoluzione del problema:
“in data 8 ottobre (...) entro il giorno 16 ottobreafebbe stato] ripristinato il numefp

- “in data 19 Ottobre dopo innumerevoli telefonate raferente [dell’agenzia] (...)
comunicava che il numero [era] perso a causa d#bfahe lo stesso [era] nato in Telecom
e quindi non [poteva] essere ripristindto

— in data 6 novembre 2018 inviava un reclamo all’afme (raccomandata A/R consegnata
I'8 novembre 2018) con il quale, oltre a riassunléntera vicenda e lamentare la perdita
del numero, fac[eva] presente che il numero verde xxxxxxxx tiggkella questione e stato
(...) attivato nel 1994 dall’allora Sip (oggi Tim)ud numero conosciuto dai (...) clienti e
potenziali clienti pubblicizzato in tutte le nosttemunicazioni, per questo la perdita del
numero ha causato un enorme danno economico gicaiie in euro 150.000,00

In data 20 dicembre 2019 la parte istante esparaiaconfronti dell’operatore Vodafone
tentativo obbligatorio di conciliazione presso dR=Com Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istantguantificando la richiesta i rimborsi o indennizechiesti
nella somma di 150.000,00,#a chiesto il risarcimento per il disserviziariantato, dichiarando la
cessazione amministrativa dell'utenza xxxxxk¢ta cessazione: 11/10/2039

2. La posizione dell’operatore.

L’'operatore Vodafone lItalia, nel corso del contigtddo, con nota del 10 febbraio 2020, ha
rappresentato che, con riferimento alla contestazdell'istante, ha eccepitfiln via preliminare
(...) ''nammissibilita e I'improcedibilitd di evendli richieste formulate nel formulano GU14 che
non siano coincidenti con quelle avanzate nellfigi di conciliazione. Invero, eventuali domande
eccedenti la richiesta trattata dinanzi al Co.Ren€pdovranno essere considerate necessariamente
improcedibili poiché per le stesse non risulta dssdobbligo del preventivo esperimento del
tentativo di conciliazione. Si chiede, in ogni castl’Autorita di verificare la coincidenza tra
guanto richiesto in questa sede da parte ricorrente pretese oggetto della conciliazibne

Inoltre I'operatore ha dedottoin’ merito alle richieste avanzate dalla societaige, che la
liquidazione del danno di euro 150.000,00 richiedtdla parte istante esula dalle competenze
dell’Autorita, la quale, in sede di definizione ldetontroversie, € chiamata a verificare solo la
sussistenza del fallo obiettivo dell'inadempimerdmme previsto espressamente dall’articolo 20,
comma 4, Delibera 353/201 9/CONS: "L'Organo Col&dgj ove riscontri la fondatezza
dell'istanza, con il provvedimento che definiscedetroversia ordina all’operatore di adottare le
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misure necessarie a far cessare la condotta ledeiairitti dell’'utente e, se del caso, di effettea
rimborsi di somme risultate non dovute nonché driispondere gli indennizzi nei casi previsti dal
contratto, dalle carte dei servizi dalle disposimimormative o da delibere dell’Autorit...) Si
chiede, pertanto, in forza di quanto sopra espredsagetto integrale delle richieste avanzate
dalla parte ricorrente essendo le stesse, meramemta richiesta di risarcimento del danno e
quindi non di competenza del Corecom

L’operatore, pur ritenendo assorbenti le suddette ecceZibwai precisato, nel merito, che
“[d]a verifiche eseguite sui sistemi, invero, sise la presenza di una richiesta di disattivazione
totale effettuata dall’utente in data 4.9.2018lI riguardo ha evidenziato cH§s]uccessivamente,
quindi, stante la cessazione dei servizi effettuatairtu di quanto sopra esposto, € pervenuta a
Vodafone una richiesta di riattivazione del numeesyde xxxxx ma la pratica e stata sospesa a
causa della presenza di insolutbul punto I'operatore ha rilevato come s@pportuno precisare
che, in ogni caso, 'operazione tecnica de qua aaomungue risultata possibile poiché il donor
del numero non risultava essere Vodafone, come wmigato altresi all'utente. Pertanto, visto il
decorso dei termini per la riattivazione, il humesummenzionato e ritornato al donor di
appartenenza

Sulla base di quanto esposto I'operatore ha conahs ‘hon si ravvisano, percio, in forza di
guanto sopra espresso, responsabilita imputabificalafoné.

Inoltre, l'operatore ha rilevatoche la societa ricorrente ha omesso, integralmeiite,
pagamento delle fatture emesse nel periodo in sta@dne nonostante la regolare fruizione dei
servizi correttamente erogati da Vodafone (cfr. &jl.

Al riguardo I'operatore ha precisato chad“ogni buon conto, (...) la decisione assunta di
interrompere del tutto il pagamento delle fattér@assolutamente illegittima ed arbitraria, essendo
del tutto evidente che I'avvenuta contestazionaldine voci non poteva comunque giustificare
l'integrale omesso pagamento dei documenti contabilessi dal gestore, nei quali erano comprese
voci non contestate ed in cui era registrato ingemaffico telefonico. Difatti, nel caso di reclamo
afferente ad alcuni importi addebitati in fatturaom riconosciuti, e fatto obbligo all’'utente di
eseguire perlomeno il pagamento delle voci nonesiate e del traffico generatQuanto sopra e
affermato dalla delibera AGCOM 664/06/CONS, laddesplicitamente si assume che (...) L'utente
che ha presentato formale reclamo all’'operatore nrerito all’addebito di un singolo bene o
servizio, anche supplementare, pud sospenderegimpanto fino alla definizione della procedura
di reclamo. L'utente € comunque tenuto al pagamelegli importi che non sono oggetto di
contestazione. ". Tale principio, inoltre, come ga@ stato piu volte ribadito anche dalla recente
giurisprudenza. In particolare, la recentissima ta1za n. 2436/17 - resa dal Tribunale di Roma in
analogo giudizio incardinato da un altro utente naanfronti di Vodafone - ha affermato il
principio per cui "Il rifiuto [di pagare le fatturEnon poteva, tuttavia essere giustificato, come lo
stesso (...) assume, a compensazione dei disag fijuzl momento sopportati per i quali pure si
accingeva a reclamare I'indennizzo nel procedimearaninistrativo ed i maggiori danni davanti
all’Autorita Giudiziaria. Invero, la mera riduziondi funzionalita della linea telefonica avrebbe
giustificato esclusivamente una iniziativa giudilaper il proporzionale accertamento della
minore utilizzabilita della linea telefonica eveatmente del conseguente pregiudizio, ma non lo
autorizzava a procedere in via di autotutela aliutd di pagare l'intero corrispettivo della
somministrazione, eccezionalmente ammesso solcaso di totale inadempimento, a mente
dell'art. 1460 c.c., pure in presenza di contratioe lo obbligava al pagamento delle fatturazioni
senza riserve". A cio si aggiunga che manca, iepltma qualsiasi imputazione ad una specifica
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norma del Contratto, della Carta dei servizi nonaledle Delibere AGCOM, cosi come richiesto,

invece, dalla suddetta Delibera”

L’'operatore ha evidenziato chedrte ricorrente [non] ha prodotto prove a sostegtella
propria tesi che possano, conseguentemente, coarpouna dichiarazione di responsabilita del
gestoré.

Infine, 'operatore ha precisato chesdtto il profilo amministrativo e contabile (...) tante
attualmente disattivo e risulta essere tuttora prége un insoluto di euro 2.096,88

In conclusione la societa Vodafone ltalia, ha rittadle eccezioni piu sopra indicate,
contestando, altresi, le affermazioni dell’'utenteseprattutto, le richieste di indennizzo, storno e
rimborso con consequenziale, integrale, rigettolalelomande ex adverso avanzate in quanto
infondate in fatto ed in dirittb

3. Lareplica dell'istante.

Parte istante, nel corso del contraddittorio, cotardell’ll febbraio 2020, in merito al fatto
che *"Vodafone indica come causa di risoluzione del @itdgrdel numero verde per un problema di
morosita [ha smentito] categoricamente la cosa uramto € pur vero che per la riattivazione (...)
era stato richiesto il pagamento di un bollettismaduto ma vista I'importanza e stato corrisposto
lo stesso giorno della segnalaziéne

Al riguardo ha precisato di avereutte le telefonate registrate sia con il servizienti
Vodafone e sia con [I'agenzia di riferimento] checttano il contrario di quanto Vodafone ha
affermatd.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate dall’istante
possono essere parzialmente accolte come di segettsato.

In via preliminare, con riferimento all’eccezionellsvata dallo stesso operatore in merito
all'inammissibilita della richiesta di risarcimentiezl danno, si richiama la costante giurisprudenza
dell’Autorita per le Garanzie nelle Comunicaziosgcondo cui la domanda di risarcimento del
danno, nell’ottica defavor utentis puo intendersi come istanza volta a ottenergdnioscimento
degli indennizzi per i disservizi subiti dall'ist@nnel corso del rapporto contrattuale con I'opmeat
adito ed é fatta salva la possibilita per I'utedtgichiedere in sede giurisdizionale il risarcirt@n
dell'eventuale ulteriore danno subito.

Cio premesso, deve evidenziarsi che, dal corrddattisrio, emerge che la presente disamina
si incentra sulla perdita del numero verde xxxxke tutente dichiara detenuto dal 1994 a seguito
di sospensione amministrativa non richiesta e n@avyvisata, nonché sulla mancata risposta al
reclamo.

Viceversa, la presente disamina non puo fare mifemto a contestazioni che esulino dal
predetto oggetto di contestazione e a numerazionirichiamate nel formulario GU14. Pertanto
non verranno prese in considerazione le fatturealpegate all’istanza, ma riferite ad utenze mobil
non menzionate nei formulari UG e GU14, in quamin riferimento allares controversanon
risulta esperito il prodromico tentativo di conadione.

Sulla sospensione del servizio sull’'utenza numerde xXxxxx
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Parte istante ha lamentato I'improvvisa sospensagienumero verde, per il quale non era
stata inviata alcuna richiesta di disdetta, laddémgeratore ha dedotto la correttezza del proprio
operato.

La doglianza & meritevole di accoglimento per qoaltseguito esposto.

In primis si richiama la direttiva generale di cui alla Delia Agcom n. 179/03/CSP la quale,
in proposito, prevede, all’art. 3, comma 4, 'olgblidegli operatori di fornire i servizi richiesin®
modo regolare, continuo e senza interruzioi rammenta, inoltre, che le uniche ecceziotala
principio riguardano le interruzioni dovute ad mtnti tecnici di manutenzione e riparazione ed i
casi tassativamente indicati dall’art. 5 del Regwato, ovvero le ipotesi di frode, ripetuti ritardi
nei pagamenti o ripetuti mancati pagamenti (danihéesi secondo le indicazioni espressamente
fornite dal comma 2, lett. a) e b) del citato &. rispetto ai quali incombe comunque in capo
all’'operatore un preciso onere di informativa.

Nel caso di specie, listante ha lamentato la sosipaee non preavvisata del numero verde a
far data 14 settembre 2018. Di contro I'operatosededotto ché[d]a verifiche eseguite sui
sistemi, invero, si evince la presenza di una @sta di disattivazione totale effettuata dall’'ueent
in data 4.9.2018 seguita da una successivachiesta di riattivazione del numero verde XxXxxxx
[che] é stata sospesa a causa della presenza diutis

In merito deve essere evidenziato che I'operatoreha provato di aver ricevuto la richiesta
di recesso per il numero verde xxxxxx, atteso ohstanza |'utente ha ammesso di aver concordato
con I'agente di zona la richiesta di disattivazi@selusivamente dei numeri di rete fissa (n. Xxxxx,
n. xxxxx e n. xxxxx). Infatti dalla documentaziome atti trova conferma quanto dichiarato
dall'istante. In particolare, con riferimento alrjpelo fatturazione 17 luglio 2018 - 16 settembre
2018, I'operatore ha depositato due fatture:

— n. AlI17109168 del 20 settembre 2018 di importo @atieuro 304,04 Numero Fisso
associato al Mobile: xxXxe link “connettivita: xxxx¥ contenente la voce:Rete Fissa -
Numeri Verdi e addebiti per la tariffazione delle chiamateetazione a tale voce.

— n. AL17492272 del 20 settembre 2019 (numeraziosn@ate xxxxx, xxxx) d'importo pari
ad euro 279,20.

Dalla disamina di tale documentazione risulta, dijiohe il numero verde era associato alla
numerazione xXxxxx, non ricompresa fra le numerazen le quali 'utente ammette di aver inviato
la disdetta (n. XXXXX, N. XXXXX € N. XXXXXX).

Inoltre, l'operatore, nella propria memoria diferssi deve osservarsi che, oltre a non
depositare la documentazione attestante la letleracesso asseritamente ricevuta per il numero
verde oggetto della contestazione, si & limitatce@idenziare la morosita dell’'utente, precisando
che “sotto il profilo amministrativo e contabile (....utente € attualmente disattivo e risulta essere
tuttora presente un insoluto di euro 2.096,88uttavia non risulta documentata da parte di
Vodafone la sussistenza dell'insoluto alla dataadipensione del numero verde. Occorre rilevare, a
proposito, che la gran parte delle fatture deptesitiall’operatore (riferite al codice cliente xxj¥xx
sono successive ai fatti dedotti in controversex. &tro le sopracitate fatture riferite al periadd
luglio 2018 - 16 settembre 2018, hanno scadenzanpagto il 10 ottobre 2019, e risultano,
conseguentemente, successive alla sospensionardetade quoe alla richiesta di riattivazione.
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Dall’esame di tali fatture si evince la presenzaidiavviso circa la presenza di fatture non
saldate, ma l'operatore ha omesso di allegarlecitastanza dell’esistenza della morosita non é
contraddetta dall’'istante il quale ammette di gu@vveduto mediante pagamento in data 5 ottobre
2017 di un insoluto pari a euro 478,23 che l'agenlziriferimento gli aveva suggerito di saldare per
ottenere il ripristino del numero verde.

Al riguardo il gestore ha lasciato incontestatgiedetta circostanza riportata dall’'utente in
istanza e ribadita nella nota di replica, non ctarido le interlocuzioni avute dallo stesso con
'agenzia di riferimento e itall centerdi Vodafone.

Quindi, per quanto sopra esposto, in assenza &epiarnite dall’operatore circa il rispetto
della procedura per la sospensione del servizago di morosita dell’'utente, ed in particolare in
assenza di prova del preavviso di sospensione,o¢pessione medesima deve considerarsi
illegittima. (ex multisDelibera Agcom n. 31/12/CIR).

Orbene, nel caso di specie non risulta che I'opesaVodafone abbia fornito, prima della
lamentata sospensione del servizio, adeguata plicager effettuato alcuna efficace comunicazione
del preavviso previsto dall'art. 5, comma 1, dBefolamentbdi cui alla Delibera Agcom n.
203/18/CONS, All. A che prevedel’dbbligo di informare l'utente con congruo preasui
I'operatore, salvi i casi di frode, di ripetuti atdi di pagamento o di ripetuti mancati pagamenti e
per quanto tecnicamente fattibile, puo disporrestepensione del servizio solo con riferimento al
servizio interessato dal mancato pagaménto

Al riguardo occorre evidenziare che la sospensameinistrativa dei servizi - che lo stesso
operatore ha dedotto di aver dato atto a seguiboadosita - € da ritenersi illegittima in quantano
e stata oggetto di preavviso da parte dell’opeeatguand’anche si possa ritenere che 'utente fosse
tenuto al pagamento parziale delle fatture corteegtame previsto dall’art. 4 dell’'Allegato A alla
Delibera Agcom n. 664/06/CONS, oggi sostituitaa@klibera Agcom n. 519/15/CONS, art. 7).

Ne consegue che l'operatore Vodafone, in assenz@otiea documentazione attestante
linvio di un congruo preavviso previsto dall’'ai, comma 1, del Regolamento, € responsabile ai
sensi dell'art. 1218 del codice civile in ordind’ilégittima sospensione amministrativa del
servizio sull’utenzale quae che, pertanto, deve essergli riconosciuto uannzo proporzionato
al disagio subito, oltre allo storno di quantodedto per il periodo di illegittima sospensione.

Per il calcolo dellindennizzo viene in rilievo ta 5, comma 1, del Regolamento sugli
Indennizzi, vigente al momento dei fatti, il qualevede cherfel caso di sospensione o cessazione
amministrativa di uno o piu servizi avvenuta secha ve ne fossero i presupposti, ovvero in
assenza del previsto preavviso, gli operatori smuti a corrispondere un indennizzo, per ciascun
servizio non accessorio, pari ad euro 7,50 per ogiorno di sospensiorie parametro da
computarsi in misura del doppio, ossia euro 15/0Quanto trattasi di utenzéisiness

Ai fini della determinazione del periodo di sospene indennizzabile, occorre fare
riferimento al periodo 14 settembre 2018, datadaidi in istanza di sospensione del numero verde e
non contraddetta in alcun modo dall'operatore, @l dttobre 2018, data in cui gli veniva
comunicata, per stessa ammissione dell’'utentegidita del numero verde in quanto non piu nella
disponibilita di Vodafone, ma ddbnor(Telecom lItalia S.p.A.).

Ne discende che l'istante, per i 36 giorni compiles$ sospensione del servizio, ha diritto
alla corresponsione di un indennizzo pari ad e, (cinquecentoquaranta/00), computato
secondo il parametro di euro 158® diex n. 36 giorni.
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L’istante ha, altresi, diritto allo storno (o amborso, in caso di avvenuto pagamento) di
guanto fatturato con riferimento all’'utenza n. \epkxxx a far data 14 settembre 2018 fino alla
fine del ciclo di fatturazione; nonché al ritirocara e spese del gestore, della connessa pratica d
recupero del credito aperta eventualmente aperta.

Sulla perdita del numero verde xXxxxxxx.

La societa istante lamenta la perdita del numerdeveéxxxx, laddove I'operatore Vodafone
sostanzialmente deduce la correttezza del propeoato.

La doglianza e fondata e meritevole di accoglimewidimiti di seguito specificati.

Nel caso di specie, dalle risultanze istruttorieergerso che l'operatore ha disattivato il
numero verde asseritamente a seguito di un recgsgmttuale e non riattivato una volta che era
seguito il ripensamento dell’'utente. Sul punto parpuno precisare, come gia richiamato sopra, che
'operatore non ha allegato la documentazione aegos di quanto dichiarato, lasciando
incontestata la doglianza dell'istante secondaidlg la disattivazione del numero vewdi® quoe
avvenuta in assenza di richieste in tal sensotriloisulta pacifico fra le parti che I'utente abbi
richiesto la riattivazione del numero oggetto ditestazione.

Ad ogni buon conto l'operatore ha evidenziato dinnaver eseguito la richiesta di
riattivazione del numero per la presenza di insodeinza pero allegare e documentare di dettaglio
inerente la dichiarata morosita preesistente adl@ diella sospensione del numei® qug non
dimostrando neppure di aver risposto al reclammébe dell’istante.

Inoltre Il'operatore, in relazione alla richiesta diattivazione del numero verde,
incontestabilmente inoltrata dall’'utente, non hpatgtato né documentazione attestante la morosita
né ha allegato una risposta formale circa l'imguft di procedere ad un ripristino, senza
specificare nel dettaglio la data di cessazionendaliero.

Cio detto, si ritiene pertanto I'operatore Vodafonesponsabile per la perdita della
numerazionale quae conseguentemente che sia tenuto a rifonde@ino istante un congruo
indennizzo, atteso che non ha fornito elementi giaid atti ad escludere che il numero e stato perso
per causa a sé non imputabile.

L’indennizzo in questione va calcolato secondorapeetri degli art. 10 e 13, comma 3, del
Regolamento sugli Indennizzi, che prevede il ricmmmento la somma di euro 100,00 per ciascun
anno di precedente utilizzo, fino a un massimoutlo1.500,00, da quadruplicarsi in ragione della
naturabusinesgiell’'utenza dedotta in controversia.

Con riferimento al periodo indennizzabile, si ogsaeche la parte istante ha dichiarato in
istanza la storicita del numero, ma non provato leheumerazione era posseduta dal 1994. Sul
punto pud essere accolta I'eccezione dell’operaidoeafone che ha evidenziato chpafte
ricorrente [non] ha prodotto prove a sostegno dgll@pria tesi”. Tuttavia da quanto emerge dalla
descrizione dei fatti il numero risulta in consista di Vodafone almeno dal 2016, anno della
dichiarata variazione del profilo.

Pertanto si ritiene, conformemente agli articolprsorichiamati, di liquidare a favore della
societa istante la somma di euro 800,00 (ottoce@jptosi computato, euro 400,00 per 2 anni di
precedente utilizzo.

Sulla mancata risposta al reclamo.
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L’'utente ha depositato il reclamo datato 6 noven2®&3 (ricevuto per raccomandata A/R I'8
novembre 2018 ) dove si chiede contezza della fgeddl numero con richiesta di risarcimento del
danno che dichiara inesitato.

Agli atti non risultano da parte dell'operatorepaste al predetto reclamo.

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, ddiégato A alla Delibera Agcom n.
179/03/CSP, prevede che la risposta al reclamoadeddere adeguatamente motivata e fornita entro
il termine indicato nel contratto e comunque nompesiore a 45 giorni dal ricevimento della
richiesta, in forma scritta nei casi di rigetto, maancata risposta al reclamo giustifica il
riconoscimento all’'utente di un indennizata mancata risposta al reclamo”

Ne consegue che l'istante ha diritto alla correspmre diun indennizzo pari a euro 2,50 per
ogni giorno di ritardo, fino a un massimo di eurdd3in base a quanto previsto dall’art. 12, comma
1, delRegolamento sugli Indennizzi

Ai fini del calcolo dell'indennizzo si determinadles a quaella data del 24 dicembre 2018,
detratto il tempo utile di 45 giorni previsto dallarta dei Servizi dell’operatore per la rispodta a
reclamo che risulta consegnato all'operatore ilo¥embre 2018 ed itlies ad quemmella data
dell'udienza di conciliazione del 20 dicembre 20109.

Pertanto, l'istante ha diritto alla corresponsiai®#’indennizzo per i 361 giorni di mancata
risposta al reclamo, da computarsi nella misurasmasdi euro 300,00 (trecento/00).

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su progeodt| Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istgmzsentata dalla societa xxxxx, nei confronti
dell'operatore Vodafone lItalia S.p.A. (Ho.Mobil@eletu) per le motivazioni di cui in premessa.

2. La societa Vodafone ltalia S.p.A. (Ho.Mobile - Tteleé tenuta a corrispondere, entro sessanta
giorni dalla notifica del provvedimento, con le matith di pagamento indicate in istanza, in
favore dell'istante, la somma di euro 540,00 (cempntoquaranta/00) maggiorata degli interessi
legali a decorrere dalla data di presentazione’istathiza, a titolo d’indennizzo per la
sospensione del numero verde XXXXX.

3. La societa Vodafone lItalia S.p.A. (Ho.Mobile - Tteleé tenuta a corrispondere, entro sessanta
giorni dalla notifica del provvedimento, con le matith di pagamento indicate in istanza, in
favore dellistante la somma di euro 800,00 (ottwo0) maggiorata degli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dell'istan#tolo di indennizzo per la perdita del numero
Nn. verde XXxxX.

4. La societa Vodafone ltalia S.p.A. (Ho.Mobile - Ttelee tenuta a corrispondere, entro sessanta
giorni dalla notifica del provvedimento, con le matith di pagamento indicate in istanza, in
favore dell'istante la somma di euro 300,00 (trécd®), maggiorata degli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dell’istaazaglo di indennizzo per la mancata risposta al
reclamo.
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5. La societa Vodafone ltalia S.p.A. (Ho.Mobile - Tele e tenuta alla regolarizzazione della
posizione amministrativa - contabile mediante lorsd (o il rimborso in caso di avvenuto
pagamento, secondo le modalita indicate in istamia, agli interessi legali calcolati a decorrere
dalla data di presentazione dell'istanza di rismoe della controversia) di quanto fatturato con
riferimento all'utenza n. verde xxxxx a far data ddttembre 2018 fino alla fine del ciclo di
fatturazione. L'istante ha altresi diritto al ritjra cura e spese dell’operatore, della connessa
pratica di recupero dei crediti eventualmente apeer I'insoluto.

6. La predetta Societa Vodafone Italia S.p.A. (Ho.Mob Teletu) € tenuta, altresi, a comunicare
a questa Autorita I'avvenuto adempimento alla preselelibera entro il 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 11, del d.lg4° agosto 2003, n. 259, come richiamato
dall'articolo 20, comma 3, del Regolamento sullecpdure di risoluzione delle controversie tra
utenti e operatori di comunicazioni elettronicheuii all’Allegato A alla delibera 203/18/CONS.

E fatta salva la possibilita per l'utente di ricéee in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno, ai sensi dell'artic@D, comma 5, del Regolamento sulle procedure
di risoluzione delle controversie tra utenti e @peri di comunicazioni elettroniche di cui
all’Allegato A alla delibera 203/18/ CONS.

Il presente atto pud essere impugnato davanti idlufiale Amministrativo Regionale del Lazio
entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

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

Firenze, 9 settembre 2021

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



