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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme per fecooenza e la regolazione dei servizi di publ
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowkei servizi di pubblica utilita

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteleasj in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n. 1
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 ré¢edlr‘Codice delle comunicazioni elettronich

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddli@ttiva generale in materia di qualitaarte
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi delleolp 1, comma 6, lettera b), numero 2, della |egg
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irdegni

- la Delibera Agcomm. 173/07/CONS, All. A "Regolamento in materia igbiuzione delle controvers
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazi

- la Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed mtazioni alla delibera 06/CONS: modalita di
attivazione, migrazione e cessazione nei serviacdesso” e successive modificazi

- la Delibera Agcom n. 41/09/CIR “Integrazioni e niozhe relative alle procedure di cui alla delib
n. 274/07/CONS ed alla portabilita del rero su rete fissa”;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolameniomateria di indennizzi applicabili nel
definizione delle controversie tra utenti ed opan&t

- la Delibera Agcom. 276/13/CONS “Approvazione delle Linee Guida tiet all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione deientroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 2&1fle e interventi in materia di informazione
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale f[gecomunicazioni”, in particolare l'art. 30, e
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazic
(ex art.8 legge regionale Toscana 1 febbraio 2000, n

- I"*Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie lliecomunicazioni, la Conferenza delle Regiot
delle Province autonome e la Conferenza dei Pnesidelle Assemblee legislative delle Regioni de
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscritta
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazionilla
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. €

- l'istanza n. 396 del 14 ottob2014 con cudai Sigg. Pardin|jjjjjillitaAtemura i chiedeva
lintervento del Comitato Regionale per le Comuamioai (di seguito, er brevita, CoReCom) per
definizione della controversia in essere con ldesaVodafone Omnite]if/(di seguito, per brevit:
Vodafone) e Telecom Itali il (di seguito, per brevita, Telecom Itdliai sensi dellart. 14 dt
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Regolamento in materidi procedure di risoluzione delle controversie ageratori di comunicaziol
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera73/A7/CONS, Allegato /

- la nota del 14 ottobre 2056n cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolc15 del
summenzionato Regolamento, I'awio di un proceditmeimalizzato alla definizione della defer
controversiae la successiva comunicaziodel 23 marzo 201%on cui ha invitato le parti stesse
presentarsi all’'udienza per la discussione dellitroversia in datd5 aprile 201, poi aggiornata all'8
luglio 2015;

UDITE entrambe le parti nella suindicata udie, durante la quale Igarte istant si riportava
allistanza introduttiva del procedimento e preesahe I'utenza rij . per 1a parte di sola
fonia, era migrata in Telecom Italia in data 1°limg2015; I'operatore Vodafor precisava che
I'attivazione dei servizi in questione era stafettfiata dietro richiesta della parte istante,lalg aveve
esercitato il diritto di recesseei dieci giorni dall’attivazione medesima; I'openae Telecom Itali si
riportava alla memoria difensiva in atti e confemmd’avvenuta riattivazione del servizio di fonia
data 1° luglio 2015, precisando che alla data déligsio 2015 erano in cor le operativita per
I'attivazione del servizio Adsl, la cui risorsa enacora occupata da Vodafone; precisava, altresinel
mese di dicembre 2014, nelle more del rientro imed@n Italia dell’'utenza oggetto del prese
procedimento, era stata attigain gratuitd una nuova utenza con i servizi diidoe Adsl la qual
sarebbe stata cessata, senza costi per la paréisil momento dell'integrale ripristino dell'oia n.

danche con il servizio Adsl; la parte istante cot@tes quanto edotto dall'operatore
Vodafone replicando che si trattava di attivazi@heservizi non richiesti e non di recesso da
contratto validamente stipulato e ribadiva la eslta di definizione della controver,

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di ienza, con il quale ci si riservava di svolgere
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:

1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

| Sigg.ri b Attemura [l Pardini, titolari dell'utenza fissa di tipo privato || G4

attiva con l'operatore Telecom ltalia, contestafabitraria migrazione della propria utenza ve
I'operatore Vodafone e la conseguente indebitseatitbne di serizi non richiesti; lamentano, altresi,
totale interruzione dei servizi di fonia e Adsl @#ivi sullutenza in questione, il ritardo neéntro
dell'utenza in Telecom lItalia nonché la mancatpasta degli operatori al proprio reclai

In particolae, dagli atti del procedimento & emerso

Nella prima meta del mese di gennaio 2014 i corfjjjjjp Altemura JJ I Pardini, titolari
dell'utenza fissa n|jjjROAttiva con I'operatore Telecom ltalia a nome 8&j. Altemur;
venivano conta#tti piu volte dal Servizio Clienti dell'operatoreodfafone che proponeva loro
migrazione in Vodafone dell’'utenza in questionespeitando I'applicazione di condizioni economi
piu vantaggiose.

Nel corso dei contatti telefonici in questione lig.f& Pardini, essendosi riservata esclusivamen
facoltd di aderire alla proposta contrattuale did&fone all'esito del ricevimento della relat
documentazione, manifestava la propria volontaodi dar corso ad alcuna attivazione e conferma
propriodiniego anche con lettera raccomandata del 28 ge@044, oltreché in un successivo cont.
telefonico del 14 febbraio 2014 effettuato da Vodaf per appurare I'effettiva volonta dell’'utente
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non dar corso ad alcuna attivazic

Nonostante quanto sap I'operatore Vodafone dava avvio alla procediirmigrazione dell’utenzde
guache si perfezionava, a sistema, in data 25 febl2@l@ con l'attivazione del servizio Adsl e in d
12 marzo 2014 con l'attivazione del servizio diifo

In data 25 febraio 2014, riscontrato il mancato funzionamenttadinea Adsl, i Sigg.ri Altemur:
contattavano il Servizio Clienti Telecom Italia psegnalare quello che ritenevano un guast
apprendevano, invece, che era in corso la procediunaigrazione dell'tenza verso Vodafone, cc
come confermato da un successivo “sms” del preadgttoatore che comunicava I'avvenuta attivaz
del servizio Adsl.

| Sigg.ri Altemura si rivolgevano quindi al SenozClienti degli operatori Telecom Italia e Vodafcal
fine di chiedere il rientro dellutenza in Telecom Iglirichiesta che veniva inserita a siste
dall’'operatore Telecom lItalia in data 27 febbradd 2

In data 12 marzo 2014 cessava di funzionare ahsleevizio di fonia associato all’'utenza degli itz

Con lettera raccomandata del 26 marzo 2014 glirodistanti, per tramite della Federconsuma
Versilia, inviavano formale reclamo agli operatori VodafomeTelecom Italia con ci— contestata
I'arbitraria attivazione del contratto da parte\ttidafore ed il conseguentddtale isolament’ della
lineade qua—chiedevano, in particolare, la cessazione del atintmdebitamente attivato da Vodaftc
ed il rientro in Telecom Italia dell'utenZ} 4 con integrale ripristino dei servizi di foni
Adsl ad essa associati; lo storno della fatturaafoide n. AE03411156 del 5 marzo 2014, intestate
Sig.ra Pardini, e delle eventuali ulteriori fatt@mittende; la liquidazione degli indennizzi spetitper
I'attivazione di servizi non richiestiper il mancato funzionamento dei servizi di foniadsl.

In data 10 aprile 2014 gli odierni istanti, contedtente al deposito del formulario per il tenta
obbligatorio di conciliazione, chiedevano al CoReCdoscana l'adozione di un provvedime
temporaneo ai sensi dell'art. 5, all. A della Delidet73/07/CONS nei confronti degli operat
Vodafone e Telecom lItalia al fine di ottenereripristino dei servizi fonia e Adsl con Telecomi#”.

Con provvedimento temporaneo dell’8 maggio 201@aReCom Toscana, dato atto che Vodafone
aveva inviato alcuna osservazione in merito alletestazioni di parte istante e che Telecom Italom,
nota del 17 aprile 2014, aveva comunicato chenzdein questione era attiva con Vodafone sia p
fonia che per I'Adsl, senza tuttavia fornire adeguateaidgro in merito al disservizio segnalato d:
istanti, disponeva che i predetti operatori prowssgro, per quanto di rispettiva competenzi
ripristino in Telecom ltalia dellutenza in quesi® ento le successive quarantotto ore; di
provvedimento rimaneva, tuttavia, inottempel

In data 30 luglio 2014 gli istanti esperivano ita&tivo obbligatorio di conciliazione presso il GaBom
Toscana nei confronti degli operatori Vodafone éd@m Itaia, tentativo che, tuttavia, si conclude
con esito negativo.

Con l'istanza di definizione della controversid,igtanti hanno chiest

- nei confronti dell’operatore Vodafo:

1) “lo storno di tutte le fatture emesse ed emittenterelazione al contratl non richiesto
(indentificato dal codice client|jjll5 d i ritiro della eventuale pratica di recupe
crediti”;

4/14



2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)
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“il imborso degli importi eventualmente addebitai Telecom Italifjjfj conseguentemente
alla disattivazione e riattivazione del contre”;

“la liquidazione degli indennizzi spettanti peradizione di servizi non richiesti, con riferime!
ai servizi di fonia e Adsl associati all'uten ] 4 tenuto conto che il ctratto si
presume attivato in data 25/02/2014 (ovvero, darmyp a partire dal quale ha cessato
funzionare la linea Adsl) e c— allo stato —dovrebbe essere ancora attivo, non esser
perfezionato il rientro della numerazione in Telectalia [N

“la liquidazione degli indennizzi spettanti peratale mancato funzionamento del servizio /
riscontrato a partire dal 25/02/2014 (disserviziocara in corsa’;

“la liquidazione degli indennizzi spettanti per dtale mancato funzionamento cservizi di
fonia riscontrato a partire dal 12/03/2014 (dissei@ ancora in corsc’;

“la liquidazione degli indennizzi spettanti per ilardo nel rientro in Telecom Italijjjjjilj.
qualora di tale ritardo risulti in tutto o in parteesponsabile Vodafo Omnitel|jif;

“la liquidazione degli indennizzi spettanti per Bexuale perdita della numerazione, quals
non venga evasa la richiesta di rientro in Teledtatia [l per cause imputabili a Vodafo
omniteljji{:

“la liquidazione degli indennizzpettanti per mancata risposta al reclamo del 26203~";

“la liquidazione delle spese di procedura ed il rordo delle spese effettivamente sostenut
via di conformaziorig

- nei confronti dell’operatore Telecom lte:

1)

2)

3)

4)

5)

“la liqguidazione degli indenzzi spettanti per il totale mancato funzionamerebsgrvizio Ads
a partire dal 25/02/2014, nonché per il totale matacfunzionamento dei servizi di fonie
partire dal 12/03/2014, qualora risultasse I'utenaacora attiva con Telecom Ital [\ nei
sopra specificati periodj

“la liquidazione degli indennizzi spettanti per ilardo nel rientro in Telecom Itali{jjjilJ§.
qualora tale societa dovesse risultarne in tutio parte responsabi”;

“la liquidazione degli indennizzi spettanti per Eenude perdita della numerazione, qualc
non venga evasa la richiesta di rientro in Telectiadia [J\per cause imputabili a tal
operatoré,

“la liquidazione degli indennizzi spettanti per matacrisposta al reclamo del 26/03/2(";

“la liquidazionedelle spese di procedura ed il rimborso delle speféettivamente sostenute,
via di conformaziorie

Contestualmente al deposito dell'istarper la definizione della controversia, i Sigg.ritéxhura ¢
Pardinichiedevano al CoReCom Toscana l'adozior un nuovo provvedimento temporaneo ai s
dell'art. 5, all. A della Delibera 173/07/CONS meinfronti degli operatori Vodafone e Telecom ltali
fine di ottenere l'integrale ripristino dei servagsociati alla loro utenza con I'operatore Teletialia.

Con provvedimento temporaneo del 22 ottobre 20CbReCom Toscana, dato atto che Vodafone
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aveva inviato alcuna osservazione in merito alletestazioni di parte istante e che Telecom Italm,
nota del 16 ottobre 2014, aveva comunicato cutenza in questione era attiva con Vodafone sida
fonia che per 'Adsl e che era presente a sisteuna esigenza di rientro del 17/09/2014 in caricc
settore che ha rapporti con OCZ(Qdisponeva che I'operatore Vodafone provvedediseriattivaziore
del servizio associato all’'utenzie qui entro le successive quarantotto ore; anche detto/pdimentc
rimaneva, tuttavia, inottemperato.

In data 13 novembre 2014, nel rispetto dei ternprocedimentali,l’operatore Telecom ltali
trasmetteva una memardifensiva con cui, eccepita preliminarmente diimmissibilita delle nuov
richieste di parte istante non sottoposte al temtaibbligatorio di conciliazione, rilevava, nel nte,
quanto segue: che 'uten] ]l era cessata per passaggio ak@tore Vodafone in data .
marzo 2014; che con comunicazione del 10 aprile4201 seguito al reclamo di parte istante de
marzo 2014 con cui veniva richiesto il rientro ialdcom Italia dell’'utenzde qui, aveva confermato
agli istanti ‘il corretto operato della nostra Azienda, nel pieno rispetttladaormativa vigente, pe
consentire il rientro, da altro gestore, della lmen oggett”; che, in seguito al provvedimen
temporaneo del CoReCom Toscana dell8 maggio 20Hveva immediatamente intessato
I'operatore concorrente invitandolo al rilascio dlrisorsa al fine di poter espletare correttamete
procedura di migrazione richies”, chiudendo tuttavia la pratica in data 5 agostd42 ‘per errata
comunicazione del codice di migrazi; che, infine, in data 16 settembre 2014 il Sig. Altemawreve
formulato tramite Verbal orderin¢’ una nuova richiesta di rientro che non era staeora espletatea
causa di errata comunicazione del codice di migrae’; che, pertanto, I'espletamento dt richiesta di
rientro era statoifiterrotto per motivi tecnici che esulano interarteedalla propria sfera di azior”,
essendo Verosimilmente imputabile ad un errore materialec € incorso [I'istante] durante |
formulazione della richiesta di migrione e che ha letteralmente inibito la conclusionetade
procedura successivamente alla liberazione defledida parte di Vodafo”; Telecom Italia, pertantc
non aveva potuto acquisire I'utende qua“perché la serie numerica comunicata dalla partante
non corrisponde al codice identificativo c.d. dignaizione che il gestore Vodafone ha associato
numerazioné Per quanto sopra, concludeva per il rigetto’isédinza

A detta memoria gli odierni istanti replicavano coemoria del 21 novembi2014, nel rispetto dei
termini procedimentali, eccependo, in particolayjganto segue: che tutte le proprie richieste e
ammissibili e tempestive; che la richiesta di nienh Telecom Italia era stata formulata gia inadat
febbraio 2014, fhettendoa disposizione di Telecom i codici di migrazionesiralisponibili
dall'operatore Vodaforie che tale ultimo operatore, dopo aver avviatoelsithmente la procedura
migrazionede qua aveva trattenuto la risorsa sui propri sistemi, senzatitesla a Telecom nemmeno
dopo l'adozione dei due provvedimenti tempor’ da parte del CoReCom, causando il to
isolamento della linea in questione per oltre atisi; che Vodafone, al riguardo, non aveva maiitio
alcuna prova della effettiva volonta deistanti di procedere alla migrazione della loronate né dell:
regolare fornitura dei servizi pur fatturati; chefine, entrambi gli operatori non avevano datosoe:
riscontro (ovvero, nel caso di Telecom lItalia, istontro inadeguato) al reclamc parte istante del 26
marzo 2014. Per quanto sopra, insistevano petalet@ccoglimento delle richieste gia formul

L’'operatore Vodafone non ha trasmesso alcuna manddensiva né ha prodotto eventuali docum

Si da atto che nelle more del pmnte procedimento, in data 12 dicembre 2014, I'ojpeeaTelecon
Italia —con il consenso degli odierni ista— ha provveduto all’attivazione in loro favore di umaova
utenza “provvisoria” di rete fissa, con relativngei voce e Adsl, in attesa deientro in Telecom Italii
della numerazione oggetto dell’istar

Si da atto, altresi, che I'utenza ||jjjjll4isulta essere infine migrata in Telecom ltaliar |z
parte di sola fonia, in data 1° luglio 2015, casine concordemente dichiarato date degli istanti e
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dell'operatore Telecom ltalia nel corso dell’udiargell’8 luglio 201t
2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

A) Sull'indebita attivazione del contratto da padie/odafont.

La domanda formulata dalla parte istante & fon@ameritevole di accoglimento, nei termini c
seguono.

La fattispecie in esame rientra nellambito dell@. Cattivazioni di servizi non richiesti” o “prestioni
non richieste”, previste e disciplinate dalle detd Agcom n. 41/09/CIR, n. 664/06/CONS,
179/03/CSP, nonché da varie disposizioni del Codalle comunicazioni elettroniche e dal Codice
Consumo (articolo 57).

In particolare, il regolamento recandisposizioni a tutela dell’utenza in materia difidura dei serviz
di comunicazione elgbnica mediante contratti a distar”, approvato con delibera Agcom
664/06/CONS, all'articolo 2, comma 5, dispone clla volonta inequivoca del titolare dell’uten
telefonica di concludere il contratto deve risutadla un modulo ovvero altro docurto contrattuale,
anche elettronico, recante la data e I'ora dell’@amuto accordo e la relativa sottoscrizione delléte
dell'utenza. Se e stata utilizzata la comunicazitatefonica, 'adempimento degli obblighi informe
di cui ai commi 1, 2, 3 e dd il consenso informato del titolare dell'uteneéefonica possono risultal
dalla registrazione integrale della conversazioredetonica, previo consenso dell’interessato
registrazioné&. Il successivo comma 6 del medesimo art. 2 prevede prima o al piu tardi al
momento dell'inizio dell’esecuzione del contratto fdrnitura di beni o servizi di comunicazio
elettronica concluso a distanza, il titolare detbmza telefonica deve ricevere un apposito modu
conferma del contratto, contenertutte le informazioni elencate al comma 1 e all@sto 53 del
codice del consumo. Con il medesimo modulo, I'apeeacomunica al titolare dell’'utenza telefoni
che, ove ritenga che il servizio non sia stato warichiesto, puo proporre opposizionemezzo fax o
posta elettronica, ai recapiti indicati nella stassformativa, ferma restando la sua facolta di opgd
in ogni tempo e con qualsiasi mezzo ad una foraitoon richiest”. Lo spirito della disposizion
normativa é finalizzato a rafforzail diritto del consumatore ad avere una piena cansapzza circa |
proposte commerciali alle quali ha precedentemadégito per via telefonica, consentendogli, alte
della ricezione dell’apposito documento scrittogslercitare il proprio dirittal ripensament

In linea con tali principi, la direttiva generale imateria di qualith e carte dei servizi
telecomunicazione, approvata con delibera AgcodvB/03/CSP, all’articolo 7, comma 5, prevede
“fatti salvi i casi di inadempimento da pe degli utenti, gli organismi di telecomunicaziamn
pretendono da questi alcuna prestazione corrispetin caso di attivazioni o disattivazioni di linee
contratti o di forniture di beni o servizi da es®dn richiesti e provvedono, a loro cura e se, al
ripristino delle condizioni tecniche e contrattuglie-esistenti o al ritiro di detti beni. Tutti i costia i
quali quelli derivanti dal ripristino della preced& configurazione, sono a carico dell’operatoree
ha disposto l'attivazione o [@isattivazione della prestazione non richiesta 'dédinte”.

A fronte della contestazione dell’utente circa iBésnza e la valida conclusione di un contratt
telefonia, pertanto, & onere dell’operatore telefrfornire la prova positiva della consione del
contratto. In particolare, qualora I'utente discee®il contratto di attivazione di un’utenza e Bogtore
non sia in grado di esibire la prova dell’avvenstdtoscrizione, deve disporsi lo storno delle fat
illegittimamente emesse, oltralla corresponsione di un indennizzo per I'everugbrocurat:
sospensione dei servizi attivi con il precedenieraiore
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Nel caso di specie, dagli atti del procedimento rgeehe gli odierni istanti, in occasione dei ctth

telefonici intercorsi conl Servizio Clienti dell'operatore Vodafone nel needi gennaio 2014, hani

comunicato a tale operatore la loro ferma e chiatenzione di non voler aderire ad alcuna prop

commerciale, mantenendo attivo il contratto in essen Telecom lItalia. Te inequivoca volonta
veniva piu volte ribadita dagli odierni istanti, mgolo con il reclamo del 26 marzo 2014 (cfr. d®

allegato all'istanza), ma anche in occasione dalksentazione del formulario UG e della contest

richiesta di adozione di unrgvvedimento temporaneo, volto appunto ad otter in seguito alla
“attivazione del contratto non richie” da parte di Vodafone — lifitegrale ripristino dei servizi fonia

Adsl con Telecom ltaligcfr. doc. 4 allegato all'istanz:

Nonostante quantsopra, nell’ambito del presente procedimento I'afme Vodafone non ha forni
alcuna prova di avere ricevuto una valida richiefgtgli utenti di procedere alla migrazione dellhza
de qua o che gli utenti stessi abbiano altrimenti a@tetuna prposta contrattuale dell’operatore;
riguardo, si evidenzia che Vodafone non ha presergécuna memoria difensiva né ha prod
eventuali documenti comprovanti 'effettiva volondai Sig.ri Altemura e Pardini di migrare la lc
utenza in Vodafone.

In difetto di tale prova, deve affermarsi la esclusiesponsabilita dell’operatore Vodafone
lindebita acquisizione dell’'utenza ||l 4attiva fino a quel momento con I'operatore Teta
Italia, con conseguente diritto della parte ista— in acoglimento delle domande formulate
confronti di Vodafonesub1 e 2— allo storno di tutte le fatture emesse ed emitteéndeslazione a
contratto de qug identificato dal codice client{jllé nonché al rimborscdegli importi
eventualmente addeéiti da Telecom Italia conseguentemente alla tsaione e riattivazione di
contrattoprecedentemente in essere su detta ul

B) Sul mancato funzionamento dei servizi di foniads| associati all'utenza (|| G-

Parimenti fondata, nei termiche seguono, € la domanda di indennizzo perbitedénterruzione de
servizi di fonia e Adsl associati all’'utende qua

Si deve premettere che, secondo quanto previska dia¢ttiva generale in materia di qualita e calde
servizi di telecomunicaone, adottata con la Delibera Agcom n. 179/03/GfiRbperatori sono tenuti
fornire i servizi in modo regolare, continuo e sem#erruzioni (articolo 3, comma 4), nel rispettle
previsioni normative e contrattuali e, in caso idsdrvizio, son tenuti ad intervenire tempestivame
per la risoluzione delle problematiche riscontr

Ne consegue che in tutti i casi di malfunzionameditaun servizio di comunicazione elettroni
allorquando l'utente non puo pienamente godere,leanodalita prscelte, del servizio in questione
I'operatore non risolve la situazione nel rispetto termini previsti dal contratto nonché dallamativa
sugli standard di qualita, I'utente ha diritto aal indennizzo per il periodo di disservizio a meme
I'operatore non dimostri che il ritardo sia dipeso daseaa lui non imputabile, secondo il dispc
dell’art. 1218 del codice civile.

Cio posto, dagli atti del procedimento emerge peanifiente che, in seguito all’arbitraria attivaziaies
contrattode quoda parte dell’operatore Vodafone, i servizi di foniaAdsl precedentemente att
sull’'utenza in questione hanno cessato completaritinzionare, rispettivamente, dal 12 marzo z
e dal 25 febbraio 2014, lasciando gli odierni itam uno stato di totale isolament” per oltre otto
mesi, fino a quando perdurando lo stallo nella procedura di rientroTielecom Italia— hanno
concordato con tale operatore l'attivazione di nnava utenza “provvisoria” al fine di poter fruidei
servizi in questione.
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Tali circostanze non sono state contestate daliapee Vodafone che, nelllambito del prese
procedimento, non ha presentato alcuna memoriansi@ né ha prodotto eventuali documt
comprovanti l'avvenuta regolare esecuzione dellestazioni affeenti al contrattode quo Anche
nellambito dei due procedimenti attivati da paiteante ai sensi dell’art. 5, all. A della Delibs
173/07/CONS nei mesi di aprile 2014 e ottobre 20Bperatore Vodafone non ha fornito alc
riscontro alle richieste di#Jfficio né risulta essersi attivato in alcun mmger il ripristino dei servizi e
il rilascio della numerazione in favore di Telectalia, lasciando i rispettivi provvedimenti tempaei
adottati dal CoReCom del tutto inottempe

Se, pertanto, endubbio che nel periodo in questione tale utensadotto la gestione dell’'operat
Vodafone, si rileva che tale operatore non ne larg@o il corretto funzionamento né si e attivaic
alcun modo per risolvere il disservizio piu voltamentato diparte degli istanti, i quali sono rima
privi dei servizi telefonici per oltre otto me

In tale contesto, pertanto, deve dichiararsi ldussea responsabilita dell’operatore Vodafone aiss
dell'art. 1218 del codice civile per il mancato fisnamnto dei servizi voce e Adsl associati all’'utel
I con conseguente diritto della parte istante @diaezione di un indennizzo proporzion
al disagio subito.

Per il calcolo dell'indennizzo viene in rilievo t& 5, primo comma, del Regolanto in materia di
indennizzi approvato con la Delibera n. 73/11/CONSguale prevede chein caso di completa
interruzione del servizio per motivi tecnici, imahbili all’operatore, sara dovuto un indennizzo, |
ciascun servizio non accessorio, pari euro 5,00 per ogni giorno d’interruzior”.

Con riguardo al periodo indennizzabile, esso @relt dal 25 febbraio 2014 (quanto al servizio Ad
dal 12 marzo 2014 (quanto al servizio voce) findaldicembre 2014, data in cui gli odierni ista
d’accado con l'operatore Telecom lItalia, hanno provvedailattivazione di una nuova uten
“provvisoria” al fine di poter fruire dei servizi fonia e Adsl nelle more del rientro in Telecoralith
della numerazione oggetto dell'istanza, avvenuimpbmee di luglio 2015.

Ne discende che gli odierni istanti hanno diriier il mancato funzionamento del servizio voceua
indennizzo di euro 1.375,00 (euro 5,00 moltipligedr i 275 giorni compresi tra il 12 marzo 2014 ¥2i
dicembre 2014) e, per ilancato funzionamento del servizio Adsl, ad un imiego di euro 1.450,0
(euro 5,00 moltiplicati per i 290 giorni compres tl 25 febbraio 2014 e il 12 dicembre 2014)yuiito,
quindi, per un importo complessivo di euro 2.825J8Qorsi a carico d'operatore Vodafon

Con l'accoglimento delle domande formulate da p#stante nei confronti di Vodafonsub4 e 5,
nonchésub1 e 2, resta assorbita la domanda di indenniper attivazione di servizi non richie”,

formulatasub3, atteso che, nel caso di specie, in seguitocagjlissizione dell’'utenzde quada parte di
Vodafone, tale operatore non ha attivato, in cdogralcun servizio, causando invece la lamer
interruzione dei servizi di fonia e Adsl, in releze alla uale & stato riconosciuto il corrisponde
indennizzo.

C) Sul ritardo nel rientro in Telecom ltalia deléutza n ||EGzGzgGG4

La domanda é fondata e meritevole di accoglimergbtermini che seguor

In tema di portabilitd della nhumerazione vengonorilievo, in particolare, le delibere Agcom
274/07/CONS e n. 41/09/CIR che, com’e noto, hamidotto una procedura volta ad assicural
concreta ed effettiva attuazione del diritto, riesciuto l'utente, di trasferire la propria utenza ad a
operatore, senza incertezze sui tempi di attivaziercon regole volte ad evitare che l'utente p
incorrere in eventuali sospensioni della linea dtga’espletamento della procedura di passag
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Entrambi i provvedimenti sono stati emanati in attoae di quanto stabilito dal d.l. n. 7/20(
convertito dalla legge n. 40/2007, che, in partice] all'articolo 1, comma 3, ha fissato in tregitarni
il termine massimo per il trasferimento del numtelefonico da un operatore ad un a

In tale contesto normativo, ove I'utente lamentime nel caso di specie, 'inadempimento rispett
richiesta di migrazione, I'operatore, per escludarpropria responsabilita, € tenuto a dimostréue i
fatti oggetto di doglianza sono stati determinati daagtanze a lui non imputabili. In questi cas
gestore deve anche fornire la prova di aver adaquaite informato I'utente delle difficolta incortt
nelladempimento dell’obbligazione, non essendfficiente un mero richiamo “formale” ai moti
tecnici che avrebbero impedito la portabilita, nsaemdo, al contrario, necessaria la dimostrazida
parte dell’operatore, di essersi diligentementeexbncreto attivato per rimuovere gli eventuatiacoli
tecnici incontrati.

Nel caso in esame, dagli atti del procedimento gmaihe in data 27 febbraio 2014, in seg
all'arbitraria acquisizione della linede quada parte dell’operatore Vodafone, gli istanti hash@sto ¢
Telecom ltalia il rientron tale operatore della propria numerazione, reithvatale richiesta con
reclamo del 26 marzo 2014 méttendo a disposizione di Telecom i codici di aggie resi disponibi
dall'operatore Vodaforie Che Telecom ltalia abbia recepito la richiest rientro formulata dag
istanti & fatto pacifico e risulta documentalmeptevato dalla comunicazione del 10 aprile 2014,
cui tale operatore informava i clienti di aver éffi@to ‘le dovute verifichesui propri sistemi e di ave
operato hel pienorispetto della normativa vigente, per consentirgiéntro, da altro gestore, dell
linea in oggettd (cfr. doc. 1 allegato alla memoria Telecom Ita

A fronte di quanto sopra, é indubbio che il riendil’utenza in questione nella rete di Telecoalia
sia avvenuto con notevole ritardo rispetto allapistica prevista dalla normativa di settore, esesr
perfezionato -€on riguardo, peraltro, al solo servizio di fo—in data 1° luglio 201!

Nelllambito del presente procedimento, Telecomidtha eccepito che in seguito al provvedime

temporaneo del CoReCom Toscana dell’8 maggio 204, cui era stato disposto il ripristino

Telecom ltalia dell’'utenza in questione entro lecassive quarantotto ore, averimmediatamente
interessato I'opeatore concorrente invitandolo al rilascio della oisa al fine di poter espleta

correttamente la procedura di migrazione richi¢’ ma che, in data 5 agosto 2014, si era visto etis!

a chiudere la praticapér errata comunicazione del codice di mizion€ (cfr. memoria difensivi

Telecom ltalia). In aggiunta, Telecom Italia ha al¢dl di avere acquisito, in data 16 settembre 2

una nuova richiesta di rientro formulata dal Si¢feura tramite verbal orderin(’, la quale risultava
tuttavia in cario al c.d. “Punto di Contatto” dal 24 settembre 20a causa di errata comunicazio

del codice di migraziorigcfr. memoria difensiva Telecom ltali

L'esistenza di problematiche inerenti il codice mdigrazione necessario per l'espletamento ¢
procedira di rientro in Telecom ltalia risulta confermatagli stessi istanti i quali riferiscono, ne
propria memoria di replica, di averappreso verbalmente dal servizio clienti Telecom itlcodice di
migrazione fornito non risultava idoneo per la giva evasione della richiesta di rien” e che, dopo
“un’estenuante serie di contatti telefonici con @nszio clienti Vodafone al fine di sollecitare
generazione del codice corretiottenevano in data 25 luglio 2014l nuovo codice di migrazior
generatd da Vodafone che, sepputempestivamente messo a disposizione di Te”, non consentiva
il positivo espletamento della procedura di riena qui, nel mese di ottobre 2014, la presenta
dell'istanza GU14 e la contestuale richiesta dizione di un nuovo provvedimento temporaneo pi
riattivazione dell'utenzae qua

Se é indubbio che le suddette problematiche abbrdghoto sul regolare espletamento della procec
di rientro in Telecom lItalia, concorrendo a causaitnamentato ritrdo, si rileva cionondimeno cl
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Telecom lItalia, quale operatorrecipient contrattualmente obbligato nei confronti dell'ue
all'espletamento della procedude qua non risulta avere ottemperato alle obbligazioostp a sut
carico dalla normativa soprechiamatz

Ed infatti, a fronte della richiesta di rientro fiaulata dagli istanti nel mese di febbraio 2014, aatatc
sapere quali attivita abbia posto in essere Teleltalia sino al mese di maggio 2014, allorquar
all’esito del provvedimento temoraneo del CoReCom Toscana dell’'8 maggio 2— ha riferito di
avere fmmediatamente interessato I'operatore concorrentandolo al rilascio della risorsa al fin
di poter espletare correttamente la procedura djmrazione richiest”. Non & dato nepfre sapere quali
attivitd abbia posto in essere Telecom ltalia reglqulo successivo, essendosi limitato a riferiedlar
propria memoria difensiva, di avere “chiuso” latpra in data 5 agosto 201per errata comunicazior
del codice di migraziorie

In ogni caso, e pacifico che I'operatore Telecortialtaon ha fornito all’'utente alcuna informaziome
merito agli sviluppi del procedimende quoné, tantomeno, in merito alle problematiche insdgato
da costringere gli odierni istanti, nel meseottobre 2014, alla richiesta di adozione di un
provvedimento temporaneo per il ripristino delleolatenza. Anche nell’ambito di tale procedimel
del resto, I'operatore Telecom ltalia si € limitatoriferire che I'utenza in questione era attion
Vodafone dai mesi di febbraio/marzo 2014 e cheltasa presente una esigenza di rientro d
17/09/2014 in carico al settore che ha rapporti cOLC” (cfr. nota del 16 ottobre 2014), ser
minimamente accennare né alle attivita poste irremedio temporeer la riacquisizione dell’'uten:
né, tantomeno, ad eventuali problematiche conredssalice di migrazione generato da Vodaf

In tale contesto, pertanto, in difetto della prad@l corretto adempimento di Telecom lItalia
obbligazioni assuete stante la totale, mancata gestione dell’utetgee dichiararsi la responsabil
del predetto operatore ai sensi dell’art. 1218cdelice civile per il ritardo nella migrazione datiénze
in questione, con conseguente diritto della patEnie ela percezione di un indennizzo proporzion
al disagio subito. Come si e detto, si ritiene istesie, tuttavia, un concorso di problematiche rast;
non imputabili alloperatore Telecom ltalia, in rage delle quali appare proporzionale ed e
applicae un abbattimento dell'indennizzo in misura pA2@o

Per il calcolo dell’indennizzo, viene in rilievoalt. 6, primo comma, del Regolamento in materi
indennizzi approvato con la Delibera n. 73/11/COMN§uale prevede chenelle ipotesi di procdure di
portabilita del numero non concluse nei termini bsiéi dalla disciplina di settore, I'operator
responsabile del ritardo sara tenuto a corrisporglaitl’'utente interessato un indennizzo pari ad €
5,00 per ogni giorno di ritardb

Con riguardaal periodo indennizzabile, mentredies a quacoincide con la data del 27 febbraio 20
in cui gli odierni istanti -come piu volte precisato in a— hanno formulato la prima richiesta di rien
in Telecom ltalia, ildies ad quel deve essere correttamente individuato, in baseiraipio di equita
nel 12 dicembre 2014, data in cui I'operatore Tehedtalia, con il consenso degli odierni istant,
provveduto all’attivazione di una nuova utenza ‘misoria” al fine di fornirei servizi di fonia e Ads
nelle more del rientro della numerazione oggettbistanza, avvenuto poi nel mese di luglio 2(

A fronte, pertanto, di un periodo di 288 giorni queso tra le due date in questione, da cui d:
devono essere detratti i ibrni utili per la lavorazione ai sensi del ricmato articolo 1, comma 3,

40/2007, spetta alla parte istante un indennizzeuds 1.290,00 (euro 5,00 moltiplicati per i 258rgi
in questione) che, abbattuto del 20% in ragionecdetorso delle joblematiche sopra evidenziate, r
imputabili a Telecom lItalia, da luogo ad un indemnidi euro 1.032,0
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D) Sulla mancata risposta degli operatori al reclaeld?6 marzo 20..

Meritevole di accoglimento e, infine, anche la rdta di liquidazione dl'indennizzo da mancat
risposta al reclamo.

Rileva, sul punto, il disposto dell’articolo 8, cora 4, della Delibera Agcom n. 179/03/CSP secc
cui, in caso di reclamo, il gestore telefonico dévmire una risposta adeguatamente motivata en
termine indicato nel contratto, e comunque non superod5 giorni, utilizzando altresi la forma scr
qgualora il reclamo sia rigettato.

Nel caso di specie, dagli atti del procedimentaltésche I'operatore Vodafone, pur avendo ricevl
reclamo di pae istante in data 2 aprile 2014, non vi ha mao deposta mentre I'operatore Telec
Italia, che ha ricevuto il medesimo reclamo in dataprile 2014, ha inviato, con lettera del 10 lgj
2014, una risposta solo parziale ed oggettivameradeguaterispetto alle puntuali contestazion
richieste degli istanti, essendosi limitato ad infare i clienti di aver effettuato non meglio pete
“verifiche sui nostri sisterhie di aver operato nel pieno rispetto della normativa vigente,
consentirelirientro, da altro gestore, della linea in ogge” (cfr. doc. 1 allegato alla memoria Telect
Italia).

Qualedies ad quenper il calcolo dell'indennizzo dovra quindi tenecsinto, nei confronti di entram
gli operatori, della data dell’'udienza per entativo obbligatorio di conciliazione, svoltasi pmima
seduta il 18 giugno 2014, essendo questa la proonasmne di interlocuzione tra la parte istantdi «
operatori convenuti.

Considerato che l'art. 11, comma 1, dell'allegat@lia Delibera 73/1.CONS prevede al riguardo |
indennizzo di euro 1,00 per ogni giorno di ritarfing ad un massimo di euro 300,00, ne discends

- l'operatore Vodafone dovra essere condannato, gendncata risposta al reclamo di pi
istante, alla corresponsione della somma di eur®03guro 1,00 moltiplicato per i 77 giol
compresi tra il 2 aprile 2014 e il 18 giugno 20@étratti i 45 giorr utili per la risposta al
reclamo ex art. 8, comma 4, Delibera Agcom n. 13®G6P; e, quindi, per i 32 giorni
guestione);

- l'operatore Telecom Italia dovra essere condannpéw, la mancata/inadeguata rispost:
reclamo di parte istante, alla corressione della somma di euro 30,00 (euro 1,00 motibdi
per i 75 giorni compresi tra il 4 aprile 2014 €8 giugno 2014, detratti i 45 giorni utili per
risposta al reclamo ex art. 8, comma 4, Deliberaokgn. 179/03/CSP; e, quindi, per i 30 gic
in questione).

E) Sul rimborso delle spese di procec.

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidarefavore della parte istante, ai sensi dell’ag,
comma 6, del Regolamento, la somma forfettaria udo €110,00 a titolo di spese di procedi
comprensiva delle spese di viaggio documentate, iceo 55,00 da porsi a carico di Telecom lItalie
euro 55,00 da porsi a carico di Vodafc

CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI la relazione istruttoria redatta dall’Avv. Raffa&leoffi in attuazione del contratto sottoscrittc
data 16 ottobre 2014 e lo schema di decisione gpedio dal Dirigente, Dott. Luciano Moretti, ex..
19, comma 1, del Regolamento;
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UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su propostael Presidente nella
seduta del 16 novembre 2015;

Con voti unanimi
DELIBERA

in accoglimentodell'istanza avanzata in data 14 ottobre 2014 dgg.8 Pardini efjjjjijo
Altemura nei confronti degli operatori Vodafone Gtarjjjij e Telecom ltali :

1) che I'operatore Vodafone Omni{jjj provweda:

a) alla regolarizzazione della posizione conte-amministrativa degli istanti mediante
storno di tutte le fatture emesseemittendan relazione al contratto identificato dal ice
cIiente'Gnonché al rimborso degli importi eventualmentdeduitati da Telecor
Italia . conseguentemente alla disattivazione e riattivaziodel contratt
precedentemente in essere sull’'uten G4,

b) alla corresponsione, mediante assegno o bonificcdya intestato agli istanti, de
somma di euro 2.825,00 a titolo di indennizzo penancato funzionamento dei servizi
fonia e Adsl associati all'utenza ||| Gz,

c) alla corresponsione, medie assegno o bonifico bancario intestato agli istadglla
somma di euro 32,00 a titolo di indennizzo per lanoata risposta al reclamo di pe
istante;

d) alla corresponsione, mediante assegno o bonificwdr® intestato agli istanti, de
somma di ew 55,00 a titolo di spese di procedura ai sendiadel19, comma 6, de
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb&ea n. 276/13/CON.

2) che l'operatore Telecom Ital[i} provveda alla corresponsione, mediante assegnaifidac
bancario itestato agli istan

a) della somma di euro 1.032,00 per il ritardo nellagrazione/rientro dell'utenza
I
b) della somma di euro 30,00 per la mancata/inadegisp@asta al reclamo di parte istal

c) della somma di euro 55,00 a titolo di spesprocedura ai sensi dell’art. 19, comma 6,
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb&a n. 276/13/CON.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizoorimborso di cui ai precedenti pul) lettere a), b),
c) e 2) lettere a), jovranno essere maggiorate della misura corrispaaddl’importo degli interes:
legali calcolati a decorrere dalla data di presgatee dell'istanza di risoluzione della controve

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede urisdizionale il risarciment
dell’'eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento

definizione della controversia costituisce un orddedl’ Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11, Gl
n. 259/2003.
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L’'operatore e tenuto, altresi, a comunicare a quélficio I'avvenuto adempimento alla prese
delibera entro il termine di 60 giordalla notifica della medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti consegu

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo amnmatisb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministcs
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiota

Ai sensidell’art. 119 del medesimo Codice il termine pepriere avverso il presente provvedimen
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario [l Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir
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