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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”;

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

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
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaz¢ 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 dettavince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delteszifce 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'’Autoriter 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 materiaqdilita
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 Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed integoni 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 la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dellatooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aatelibera n. 73/11/CONS

VISTA listanza GU14 n. 690 del giorno 22 dicembre 2@d# cui il Sig. xxxx chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diwsteg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con le societa Posté®18.p.A. (di seguito, per brevita, PosteMobie)
Vodafone ltalia S.p.A. (di seguito, per brevita, ddfone) ai sensi dell’art. 14 del Regolamento in
materia di procedure di risoluzione delle contrsieitra operatori di comunicazioni elettroniche ed
utenti, approvato con Delibera Agcom n. 173/07/CONIggato A (di seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicaziorstione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziaBistanza e, dunque, nella versione precedeie al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/(A0ONS;

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

L'istante ha lamentato la mancata portabilita dédhza n. 055 8407xxx nel passaggio da Vodafone a
Poste Mobili, con conseguente perdita del numero.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e nella documentazione in atti, I'istange h
dichiarato di aver avuto numerosi problemi con éagiore Vodafone, inerenti soprattutto al mancato
ricevimento delle fatture cartacee. Si trovavaatiif spesso costretto, dall’autunno 2016, a dover
chiamare sistematicamente il call center Vodafoeefprsi dare I'importo delle bollette e provvedere
poi al pagamento tramite bollettini bian¢hiNonostante i numerosi solleciti, il problema nesniva
risolto e si decideva, quindi, a richiedere il @aggo della propria utenza ad altro operatore,
sottoscrivendo, in data 12 maggio 2017, un cowiretin Poste Mobili; Hel contratto Poste, veniva
indicata come data indicativa per I'attivazionedb/06/2017.

Alla data prevista, non si verificava alcuna attieae dei servizi con Poste Mobile e non riceveva
alcuna informazione dall’'operatore.

In data del 25 maggio 2017, per il tramite dellasazione di riferimento, inoltrava, ad entrambi i
gestori coinvolti, un reclamo a mezzo e-mail pendatare il ritardo e per sollecitare la migraziolae;
segnalazione rimaneva, tuttavia, priva di riscantro

Nellambito della procedura conciliativa, chiedeslaCoReCom Toscana I'adozione di un provvedimento
temporaneo ai sensi dell’art, &@l. A della Delibera Agcom n. 173/07/CONS nei conti degli operatori
coinvolti. In data 7 luglio 2017 il Corecom delladtone Toscana emetteva un provvedimento volto ad
ottenere l'avvio della migrazione dell'utenza n50514XXX verso Poste Mobili. In data 28 settembre
2017 la parte istante esperiva nei confronti degleratori Poste Mobile e Vodafone tentativo
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obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

Il provvedimento temporaneo restava inesitato, uango l'utenza n. 055 8407xxx, richiesta in
portabilita, restava attiva con Vodafone, che pardisattivava Verso la fine di novembre 2017 senza
aver inviato raccomandate a/r di diffitlaNel frattempo, l'utenzade quanon veniva attivata
dall’'operatore Poste Mobile, il quale neppure feanil servizio sull’'utenza provvisoria. Si decideva
percio, il 22 dicembre 2017, ad inviare una lettineecesso per giusta causa a Poste Mobile.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto
A Vodafone
i) la “risoluzione contrattuale senza spese con caesazdell’'utenza 055 8407xxx”

i) lo “storno morosita” e I'*eventuale ritiro della pratica del recupero del di@”;

iii) I'“assegnazione indennizzo per ritardata migrazioeese Poste, mancata risposta ai reclami
disagi arrecati mancato ricevimento raccomandatR Ali diffida al distacco”.

all’'operatore Poste Mobile:
iv) la “risoluzione contrattuale per giusta causa, inademgntd;

v) il “rimborso fatture pagatelo “storno morosit§ il “ ritiro pratica del creditd e la “cessazione
utenza 0550659xxx senza chsti

vi) I"* assegnazione indennizzo per mancata migrazionea@®db 8407xxx [in quanto] mai forniti
aggiornamenti e spiegazioni sugli ostacoli [e petivazione non richiesta nuova utenza
0550659xxx mai stata funzionahte

vii) il “riconoscimento spese di procedura
2. La posizione degli operatori.

La societa Vodafone, in data 6 febbraio 2018, kta faervenire, ai sensi e nei termini di cui all’dr6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivéa nekle:

— con riferimento alla fhancata o parziale fornitura del servizicha rappresentato chdi]f
cliente, ed il numero 0558407xxx, risultava coastente configurato nei (...) sistemi. Si
evidenzia la totale assenza di doglianze dell’espod,

— con riferimento al fitardo nella fornitura del servizig ha evidenziato che:L'a portabilita in
entrata risulta correttamente gestita, con richeéestel 22-3-2016 e DAC 11-4-2016, pertanto
non [emerge]alcun ritardg

— con riferimento all’interruzione/sospensione del servizita evidenziato che:IF cliente, a

seguito degli insoluti maturati in vigenza del nun&®558407xxx, € spesso incorso nella
procedura di sospensione come da flusso di cotledti21-7-2016, il 5-1-2017 sospeso poi il
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15-2-2017, ed il 9-5-2017. Non appuntiamo disserslla rete o inefficienze imputabili a
Vodafoné;

— con riferimento alle $pese/fatturazioni non giustificdtéa evidenziato che:A seguito del
recesso del 26-4-2016, il cliente ha accettato, @voca della richiesta, una nuova offerta che
comprendeva uno sconto canone di 6 mesi, di cuepalarmente beneficiato. Le fatture sono
giustamente emesse a fronte di un servizio usafragime si nota dalle fatture alleggte

— con riferimento alla rhancata portabilita/migraziorie ha evidenziato che: L'odierno
guerelante ha effettuato richiesta di migrazioneswealtro operatore il 17-7-2017, non andata
a buon fine a causa dell’errato inserimento del iceddi migrazione nei sistemi informatici.
Tale procedura € appannaggio totale del recipielit.cliente ha effettuato richiesta di
migrazione verso altro operatore il 17-7-2017, nandata a buon fine a causa dell’errato
inserimento del codice di migrazione nei sistenfibrimatici. Tale procedura € appannaggio
totale del recipientAd integrazione di quanto riportato in analisi Comm, nei sistemi comuni
agli operatori si registra una nuova richiesta digrazione in (id dealer poste e codice ordine
fornitore non inserito) rifiutata per codice seguegrrato. Infine, la richiesta di migrazione in
Vodafone espletata il 07.12.2017 (inserimento dathiesta 24.11.2017) e migrazione verso
altro operatore espletata il 07.12.2017

— con riferimento alla €osti per recessoha evidenziato che:Allo stato dell’arte non risulta
'addebito di corrispettivi per il recesso anticifma Ad integrazione di quanto riportato in
analisi Corecom, non sono visibili errori di fathzione. Nel documento contabile AH23214993
del 20 dicembre 2017 sono presenti i costi di resedovuti a titolo di contributo per
disattivazione (32,79 euro) e le rate residue dever il device Vodafone Classic (24,60 euro);
importi conformi a quanto stabilito dal piaho

La societa Poste Mobili, in data 7 febbraio 2018 fdtto pervenire, ai sensi e nei termini di cliasl

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difenswa,documentazione in allegato, nella quale ha
dedotto preliminarmente che l'utente, in dal2 ‘maggio 2017, ha sottoscritto un contratto (... co
PosteMobile per l'attivazione del servizio di telef fissa "PosteMobile Casa" con contestuale
richiesta di portabilita del numero 0558407xxx ai lintestato (di seguito anche "Utenza") da altro
operatore. Come da richiesta, PosteMobile ha imatednente avviato le procedure necessarie per
I'attivazione della linea fissa "PosteMobile Casa%uccessiva portabilita”.

Con riferimento alla migrazione, I'operatore Postebile ha dedotto ¢he, ai fini dell’attivazione del
servizio € previsto il contatto dell’'Utente da padi un tecnico installatore di PosteMobile peséise
un appuntamento presso l'abitazione del clientenodo da procedere con la consegna e l'istallazione
dell’'apparecchio telefonico. Tuttavia, nel casosgecie, si sono verificate alcune anomalie di reatur
tecnico-logistica, anche imputabili all’'Utente, itpler cui la richiesta di portabilita del’'Utenzaom si e
correttamente perfezionata entro la data indicatieantrattualmente definita. In particolare,
l'installatore ha piu volte tentato un contattodgédnico con I'Utente al fine di fissare un appunéato
ma, solo in data 24 giugno 2017, il tecnico e ritesa stabilire un contatto con [l'utente], concamddo

la consegna dell'apparecchio per il giorno 26 giegMNonostante cio, alla data stabilita, I'instaltate
non ha potuto procedere alla consegna ed attivazidal Servizio in quanto I'Utente ha rifiutato
l'installazione. A seguito di tale opposizione, pari data, il Servizio Clienti PosteMobile ha
nuovamente contattato I'Utente per accertarne é#iva volonta ed, in quella sede, [I'utente] ha
riferito di aver rifiutato l'istallazione per mererrore. In conseguenza di cio, PosteMobile ha riato/
la procedura di consegna ed installazione dell’amgahio conclusasi il 17 Luglio 2017, data dalla
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quale il Servizio risulta funzionante con il numgnmvvisorio. A partire da questo momento € didfatt
partita la procedura di portabilita dell’'Utenza daltro operatore. Tuttavia, il 21 luglio 2017 il pcesso
viene bloccato perché risulta errato il codice dgnazione fornito dall’'Utente. Contattato nuovament
[Putente]fornisce nuovi dati per consentire l'utiere riavvio della procedura di migrazione. In @atl
agosto 2017 l'iter viene nuovamente bloccato inmjaal codice di migrazione comunicato dall’'Utente
risulta ancora una volta errato. L’Utente viene per ricontattato e, solo in data 26 Ottobre 2017,
fornisce tramite I'Ufficio Postale di riferimentodati corretti. Tale comunicazione consente finaitae
di perfezionare la procedura in data 7 dicembre 2QAllegato 1). L’Utente ha cosi potuto trasferiae
propria numerazione a PosteMobile che nelle mostagéa comunque sempre attiva su rete Vodafone.
Dopo tale data il Servizio Clienti PosteMobile hal prolte tentato di contattare sia l'utente sia
'associazione dei Consumatori (FederconsumatorsCBma) che lo rappresenta nella procedura di
definizione della controversia, al fine di verifreail corretto funzionamento del servizio e pergwoe

un rimborso a titolo di caring; tuttavia tali corttasono rimasti di privi di riscontro alcuno”.

L'operatore Poste Mobile ha rilevatwhe, dalla rappresentazione dei fatti sopra svoltésulta
inequivocabilmente che PosteMobile abbia fattootuftianto nelle proprie possibilita per supportare
I'Utente e garantirgli una corretta fruizione dek&izio e si & prontamente attivata al fine di hewe

le anomalie tecniche e di sistema che hanno causatatardo nel completamento della procedura di
portabilita richiesta. Come sopra esposto, all’ang del ritardo hanno contribuito diverse variabili
alcune delle quali imputabili allo stesso Utenteechon ha tenuto un comportamento collaborativo ai
fini dell’attivazione del Servizio e del corretteptetamento della procedura di portabilita. D’altra
parte, anche la Scrivente riconosce che il lamentdatardo nel completamento della portabilita
dell'Utenza é in parte ascrivibile anche alle sumzienate anomalie tecniche e di sistema. Pertanto,
aderenza alla politica di massima attenzione vdespropria clientela che PosteMobile persegue, la
Scrivente si rende immediatamente disponibile amascere all’'Utente il rimborso di tre fatture ad
oggi emesse (n. 1750019596 emessa il 12/08/20171780034524 emessa il 12/10/2017, n.
1750076085 emessa il 12/12/2017) per un imporidadi 141,00 euro da riconoscere nelle fatture di
prossima emissione; tale rimborso é riconosciutbt@o di caring e di indennizzo per il disservizio
subito”.

3. La replica dell'istante.

In data 16 febbraio 2017, nel rispetto dei termpriocedimentali, listante, per il tramite
dell’Associazione di riferimento, ha prodotto unagria memoria di replica, con la quale ha preoisat
che: 1a linea 055- 8407xxx che Poste dice di aver mmratattivato in data del 07/12/2017 non e
funzionante e non lo € mai stata. Quindi l'uterméeinde recedere e cessare la linea. | codici di
migrazione riportati sulla modulistica del 12/05/20+ 10/07/2017 sono esattamente quelli riportati s
fattura Vodafone. Non si ravvisa errore da partel[ditente]’.

4. Motivazione della decisione.

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

In primis deve osservarsi che la domansizb i) nei confronti di Vodafone volta ad ottenere la
“risoluzione contrattuale senza spese con cessazietieitenza 055 8407xxxésula dal contenuto
vincolato della pronuncia di definizione, cosi copnevisto dall’art. 19, comma 4 del Regolamento. Lo
stesso dicasi delle domandeb iv)e subvii) volte ad ottenere rispettivamente, nei confrontPadste
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Mobile la ‘risoluzione contrattuale per giusta causa, inademgnto” e la ‘cessazione utenza
0550659xxx senza cdsti

Sempre in via preliminare, giova richiamare I'oteemento consolidato dell’Autorita per le Garanzie
nelle Comunicazioni che ha ribadito come la promimpetenza alla liquidazione degli indennizzi
dovuti debba essere intesa a prescindere dallafispformulazione della domanda posta dall’'utente,
avuto riguardo alld.inee Guida approvate con la Delibera Agcom n. 23 ONS secondo cui
“[i]l contenuto delle singole richieste di partenvece, pud essere interpretato in maniera piu sfama
[...] in un'ottica di tutela dei contraenti debolireel rispetto delle finalita delle procedure di rigpione
stragiudiziale delle controversie, le istanze inesaogni qualvolta possibile, devono essere intgie
secondo il loro significato piu logico e piu peeinte rispetto alla questione da esamiriare

Pertanto, la domandsub iii) nei confronti di Vodafone, volta ad ottenere l&mizzo per il mancato
ricevimento della raccomandata di risoluzione caiiale, sara interpretata, in un’ottica fdivor
utentis quale richiesta d’'indennizzo per l'interruzionel dservizio sullutenza n. 055 8407xxx.
Analogamente la domandab vi)“per mancata migrazione utenza 055 8407xdn riferimento al
periodo successivo all’espletamento della port@bilsara intesa come indennizzo per I'omessa
erogazione del servizio.

Nel merito:

Sul ritardo dell’attivazione dell’'utenza nelle matel passaqggio fra operatori

Parte istante ha lamentato la mancata portabdiédi’itenza storica n. 055 8407xxevidenziando che
“Poste che, a partire da Maggio 2017, ha garantitutente la possibilita di migrare I'utenza, tendm

la pratica in sospeso per 7 mesi senza aggiorndrgerite delle tempistiche ed eventuali
problematich& Gli operatori, di contro, hanno dedotto la ctieeza del proprio operato.

La doglianza dell'istante € fondata per le ragiirseguito esposte.

Innanzitutto, in base ai principi generali sulloaedella prova in materia di adempimento di
obbligazioni, si richiama il principio piu voltefafmato nella consolidata giurisprudenza di lewitth
(Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 ottobre 2001, Cat=bl®aio 2004 n. 2387, 26 gennaio 2007 n. 1743,
19 aprile 2007 n. 9351, 11 novembre 2008 n. 26998glio 2009 n. 15677 e da 4 ultimo Cass. Il 20
gennaio 2010 n. 936), secondo il quale il creditdre agisce per 'adempimento, per la risoluzione o
per il risarcimento del danno deve dare la providadente negoziale o legale del suo diritto e, se
previsto, del termine di scadenza, limitandosi altaera allegazione della circostanza
dellinadempimento della controparte; sara il dedgit convenuto a dover fornire la prova del fatto
estintivo del diritto, costituito dall’avvenuto adpimento. Anche nel caso in cui sia dedotto unaties
adempimento dell’obbligazione, al creditore istaséea sufficiente allegare tale inesattezza, gidwan
ancora una volta sul debitore l'onere di dimostrdi@wvenuto esatto adempimento o che
'inadempimento € dipeso da causa a lui non impletadx art. 1218 Codice civile, ovvero da cause
specifiche di esclusione della responsabilita gtevilal contratto, dalle condizioni generali di tcatto

o dalla Carta Servizi.

Nel caso di specie, giova richiamare la Deliberacagxg n. 274/07/CONS e ss.mm., la quale ha
introdotto una procedura bilaterale volta ad asareuuna concreta attuazione della facolta ricaotesc
all'utente di trasferire la propria utenza ad alvpmeratore, evitando incertezze sui tempi di attosze

del servizio e disservizi. Tale delibera conferjsnéatti, un ruolo fondamentale agli operatdanating
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erecipient nell’ambito delleprocedure di migrazione, prevedendo in particoddifarticolo 18, comma
2, che:

“a. il cliente finale pud comunicare la richiesta whigrazione all’'operatore recipient, indicando il
nominativo dell’operatore donating;

b. il recipient fornisce la comunicazione dellahiesta di migrazione di cui al punto a), con apgiosi

mezzi informatici, all'operatore donating, senzaugio e comunque entro un giorno lavorativo dalla
sua ricezione. Tale comunicazione contiene tutte inéormazioni necessarie a consentire
l'individuazione del contrattb

Pertanto, a fronte della deduzione di cui sopraftapa ai due operatori coinvolti provare di egsers
attivati in conformita alla normativa in esecuziatedla prestazione richiesta.

Al riguardo, I'operatore Poste Mobile ha evidenzidt avere attivato in data 17 luglio 2017, il Seiwv
con il numero prowvisorio specificando chey partire da questo momento e di fatto partita la
procedura di portabilitd dell’'Utenza da altro opeoae. Tuttavia, il 21 luglio 2017 il processo [vea]
bloccato perché risulta errato il codice di migrame fornito dall’'Utente”.

Da parte sua I'operatodnatingVodafone ha dedotto che la richiesta del 17 luglid7 non e andata a
buon fine per un errato inserimento del codice djrazione e cheld richiesta di migrazione [ée stata]
espletata il 07.12.2017 (inserimento data richie2#11.2017) e migrazione verso altro operatore
espletata il 07.12.2017 Al riguardo in memoria di replica I'utente harmgualizzato ché'i codici di
migrazione riportati sulla modulistica del 12/05/0+ 10/07/2017 sono esattamente quelli riportati s
fattura Vodafone”.

Nel caso di specie spettava all'operatoeeipient Poste Mobile, attesa la contestazione piu volta
ribadita dall'istante di non aver ricevuto alcunamunicazione in merito all'esito della procedura,
provare di aver debitamente informato l'utente guwoblemi tecnici che erano intercorsi nella
migrazione tali da impedirne l'attivazione del seiw, stante I'obbligazione assunta direttamente co
I'utente ai sensi dell’art.17, comma 2, della Defid Agcom n. 274/07/CONS.

Cio premesso, si ritiene, ai sensi dell’art. 12 @odice civile, che I'operatore Poste Mobili, in
assenza di prova contraria, sia responsabile dskdiizio subito dall’utente in relazione al ritaial
rientro dellutenzade quanelle more del passaggio fra operatori; ne coreseghe deve essere
riconosciuto alla societa istante un indennizzgpproionato al disagio che ha interessato I'utetieza
qua

Per il calcolo dellindennizzo di cui sopra si nigma quanto previsto dall’art. 3, che al comma 3
dell’'Allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONgepede, in caso di ritardata / mancata attivazione
del servizio, che gli importi previsti al comma élld stesso articolo, pari ad euro 7,50 per ogoirg

di disservizio, Siano ridotti ad un quinto, quando riguardano prdoee per il cambio di operatote

Ai fini del calcolo dell'indennizzo, per quanto iatte I'utenza si determina dies a quonella data 5
giugno 2017, data che l'utente riferisce come cohi@a per I'attivazione del servizio e non smentita
dall'operatore ed idies ad quemmel 7 dicembre 2017, data dell’espletamento datidgabilita della
numerazione 055 8407xxx.

Pertanto, in parziale accoglimento della domawga’'indennizzo da riconoscere all’istante, per la
ritardata attivazione dell'utenza n. 055 8407xxdlenemore del passaggio fra operatori, € pari
all'importo di euro 279,00 (euro 1,560 die per n. 186 giorni di ritardo nell’attivazione detenza n.
055 8407xxx).

Sull'attivazione dell’'utenza provvisoria non rickia n. 055 0655xxx da parte di Poste Mobile.
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L'utente ha lamentato I'attivazione non richiesiaud’'utenza provvisoria da parte di Poste Mobile,
laddove detto operatore ha evidenziato ciel7 Luglio 2017, data dalla quale il Servizio ulta
funzionante con il numero provvisorio. A partire glaesto momento € di fatto partita la procedura di
portabilita dell’'Utenza da altro operatore”.

La richiesta d’indennizzo per l'attivazione nonhiesta dell’utenza provvisorgub iv)non € meritevole
di accoglimento per le ragioni che seguono.

In relazione alla suddetta numerazione, deve predirmente precisarsi che la stessa e stata attivata
dall'operatore allo scopo di procedere all’attivae del servizio. Nel caso di specie se ne dedued c
gestore non ha attivato un servizio non richiesta, ha attivato un servizio richiesto, seppur su una
numerazione provvisoria, nelle more del passaggioperatori.

Sul punto viene in rilievo il consolidato orientam@ dell’Autorita per le Garanzie nelle
Comunicazioni, secondo cui la fattispecie dei smon richiesti, invero, si riferisce all’ipotesi cui
'operatore provvede ad attivare un servizio ineaga di una richiesta del cliente; fatio di tale
previsione va ravvisata nell’esigenza di tutelaréterta di scelta e di comportamento del consareat
rispetto all'utilizzo dei servizi a pagamentex(multisDelibere Agcom nn. 43/14/CIR, 84/14/CIR e
104/14/CIR e, in ultimo, 29/20/CIR).

Sull'interruzione del servizio sull’'utenza n. 05808 xxx

Parte istante ha lamentato che il servizio sullimgen. 055 8407xxx € stato interrotto dal 30 novemb
2017. Di contro entrambi gli operatori, Vodafon@@ste Mobile, hanno dedotto la corretta erogazione
del servizio nel periodo di propria competenza.

La doglianza dell’utente di cui ai pustiib iii) e sub vi)é fondata per le ragioni di seguito esposte.

Richiamati i principi gia menzionati in materia dnere della prova, nel caso di specie, i gestori
Vodafone e Poste Mobile hanno dedotto che I'utanz@55 8407xxx risulta attiva sulla rete di Poste
Mobile a far data 7 dicembre 2017.

Nel caso di specie, I'operatore Vodafone non haodimato la corretta fruizione del servizio parte
dell'utente, nel periodo di propria competenza ogvealla sospensione del servizio del 30 novembre
2017 fino al 6 dicembre 2017, giorno precedentesgletamento della portabilita. Con riferimento al
suddetto periodo I'operatore non allegato alla peopnemoria documentazione idonea a provare la
corretta erogazione del traffico voce mediant@taduzione del dettaglio del traffico.

Analogamente l'operatore Poste Mobile non ha dinatstla corretta fruizione del servizio parte
dell'utente nel periodo di propria competenza owveall’espletamento della portabilita, avvenutd il
dicembre 2017 fino al 22 dicembre 2017, data inl'@tante formulava la volonta di recedere dal
contratto. Con riferimento al suddetto periodo €ogtore non allegato alla propria memoria
documentazione idonea a provare, ad esempio, lattzomstallazione del servizio mediante produgion
del relativoreport e I'erogazione dello stesso.

Cio premesso, si ritiene, ai sensi dell’art. 12&BClodice civile, gli operatori Vodafone e Posteliie
in assenza di prova contraria, siano responsadililidservizio subito dall'utente per i periodiptbpria
competenza

Ne consegue che deve essere riconosciuto a piaéeisin indennizzo proporzionato al disagio subito
per il periodo di totale interruzione dell’'utenda qua
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Ai fini dell’erogazione dell'indennizzo si richiamguanto previsto dall’articolo 5, comma 1, del
Regolamento di cui allAllegato A della Delibera égn n. 73/11/CONS che prevedm ‘taso di
completa interruzione del servizio per motivi tegnimputabili all’operatoré, un indennizzo pari ad
euro 5,00 per ogni giorno d’interruzione.

Ne consegue che:
» |'operatore Vodafone dovra corrispondere un indezxmipari ad euro 35,00 (euro 5,0@® die
per n. 7 giorni di mancata erogazione del sensmiutenza n. 055 8407xxx;
» l'operatore Poste Mobile dovra corrispondere ureimizzo pari ad euro 80,00 (euro 5[0
die per n. 16 giorni di mancata erogazione del semsmil’'utenza n. 055 8407xxx).

Sulla richiesta di storno/rimborso nei confrontMdidafone.

L’istante contestato la fatturazione ricevuta dal&one in ragione della sospensione dei serviara f
data 30 novembre 2017 sull'utenza n. 055 8407xadddve I'operatore si € limitato a declinare la
propria responsabilita.

Pertanto, in assenza di prova contraria, la domandhaii) &€ meritevole di parziale accoglimento e
l'istante ha diritto alla regolarizzazione dellsspone contabile amministrativa mediante lo stoimd
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di quaattofato a far data 30 novembre 2017, fino alla fin
del ciclo di fatturazione, al netto delle speserané gli apparati e peri“costi dovuti a titolo di
contributo per disattivazione (32,79 eurp)ovra inoltre essere ritirata a cura e spesegdsiore la
pratica di recupero del credito eventualmente apert

Infatti, per quanto concerne il contributo di disatzione, si deve evidenziare che nella tabella
riepilogativa pubblicata nel sito web di Vodafoperaltro consultabile mediante il sito www.agcom.it
la societa Vodafone ha riportato i costi di dis@tione, che sono stati comunicati all’Autorita per
Garanzie nelle Comunicazioni nel corso dellisoutt finalizzata all’accertamento in ordine
all'equivalenza degli importi fatturati a titolo deécesso ai costi effettivamente sostenuti peektigne
della procedura di disattivazione, in conformitguanto previsto dall’articolo 1, comma 3, dellageg

n. 40/2007.

Sulla richiesta di storno/rimborso nei confrontRdiste Mobile.

L’istante ha contestato la fatturazione ricevutaPdate Mobile in ragione della mancata fruizione de
servizi con Poste Mobile sia sull'utenza provviaon. 055 0655xxx, sia sull’utenza n. 055 8407xxx.
Detto operatore, in relazione all'utenza n. 05536%, si € limitato ad affermare che il serviziaer

stato attivato in attesa dell’esecuzione dellagimlita dell’'utenza n. 058407xxx, passata sulla rete di
Poste Mobile il 7 dicembre 2017.

La doglianza dell'istantsub v)e fondata e I'operatore Poste Mobile, in assemngaala contraria in
merito alla corretta fruizione del servizio sulleenzede quibus e tenuto a regolarizzare la posizione
contabile amministrativa dell'istante mediante torso (o il rimborso in caso di avvenuto pagamento)
di quanto fatturato in relazione alle utenze n. 0655xxx e n. 055 8407xxxx, al netto delle note di
credito eventualmente gia erogate e fino alla éiekciclo di fatturazione; dovra inoltre essereata a
cura e spese del gestore la pratica di recupercreéi@ito eventualmente aperta.

Sulla mancata risposta al reclamo del 25 maggi@ 201

La domanda di cui ai purgub iii) e sub vi)dell'istante e fondata, atteso clagi atti, non risulta prova
dell'invio di alcuna risposta al reclamo inviatonzezzo e-mail del 25 maggio 2017 ad entrambi i
gestori.
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Al riguardo viene in rilievo I'art. 11, comma 1 edell'Allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS
che, prevede nel caso in clibperatore non forni[sca] risposta al reclamo & i termini stabiliti
dalla carta dei servizi o dalle delibere dell’Auiidr, &€ tenuto a corrispondere al cliente un indemoi
pari ad euro 1,00 per ogni giorno di ritardo”

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopraj mdividua il dies a quonel giorno 10 luglio 2017
(detratti i 45 giorni previsti dalle rispettive Gardei Servizi degli operatori Poste Mobile e Vaoheef
per la risposta al reclamo del 25 maggio 2017)dée ad quemella data del 28 settembre 2017 (data
dell'udienza di conciliazione).

Ne consegue che:
» l'operatore Vodafone dovra corrispondere un indexmpari ad euro 80,00 (euro 1,0® diex
80 giorni);
* l'operatore Poste Mobile dovra corrispondere ureimizzo pari ad euro 80,00 (euro 10
die x 80 giorni).

Infine, nel caso in esame, si ritiene congruo tque 'importo di euro 150,00 a titolo di rimborspese
della procedura ai sensi dell’art. 19, comma 6,Riefjolamento ed ai sensi della Delibera Agcom n.
276/13/CONS, da suddividersi in parti uguali fdue operatori.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&etta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bga Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 15 giugno 2020;

DELIBERA

con riferimento all'istanza presentata in data R2mbre 2017 dal Sig. xxxx nei confronti delle sbai
PosteMobile S.p.A. e Vodafone lItalia S.p.A. che:

1) in parziale accoglimento dell'istand& quache 'operatore Poste Mobili Iltalia S.p.A. proveed

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) euro 279,00 a titolo di indennizzo per la ritardati®vazione del servizio dell’'utenza
n. 055 8407xxx nel passaggio fra operatori;

b) euro 80,00 a titolo di indennizzo per la mancatpasta al reclamo;
c) euro 75,00 a titolo di spese di procedura;
2) a regolarizzare la posizione contabile-amministeatiell'istante mediante lo storno (o |l

rimborso, in caso di avvenuto pagamento) delleifatemesse emessa di quanto fatturato in
relazione alle utenze n. 055 0655xxx e n. 055 84¥7al netto delle note di credito
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eventualmente gia erogate fino alla fine del cdidatturazione con il ritiro di eventuale
pratica di recupero dei crediti.

1) in parziale accoglimento dell'istanzie quache I'operatore Vodafone provveda

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:
a) euro 80,00 a titolo di indennizzo per la mancatpasta al reclamo;
b) euro 75,00 a titolo di spese di procedura;

2) regolarizzare della posizione contabile amministsatiell'istante mediante lo storno (o |l
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di quaattorfato di quanto fatturato a far data 30
novembre 2017, fino alla fine del ciclo di fattume, al netto delle spese dovute per gli
apparati e per costi dovuti a titolo di contributo per disattizmne (32,79 eurg)dovra
inoltre essere ritirata a cura e spese del ged@reratica di recupero del credito
eventualmente aperta.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizam rehborso di cui ai precedenti Capo I, punto 1,
lettera a) e lettera b), Capo I, punto 2, Cap@uhto 1, lettera A) e Capo Il, punto 2 dovranneess
maggiorate della misura corrispondente allimpatégli interessi legali calcolati a decorrere ddbaa

di presentazione dell'istanza di risoluzione debatroversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialiéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#etuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1@nma 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 oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore é 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 fioAta 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), d@bdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiotaL

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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Documento prodotto in originale informatico e fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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