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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 pubk
utilita. Istituzione elle Autorita di regolazione dei servizi di publaliatilita”;

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteleas] in particolare l'art. 1, commeg, lettera a), n. 14 e
comma 13;

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

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddii@ttiva generale in materia di qualita e ¢
dei servizi di tetkcomunicazioni ai sensi dell’articolo 1, commaditdra b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irdegni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolartem materia di risoluzione delle controver
tra opeatori di comunicazioni elettroniche ed utenti" esessive modifiche ed integrazic

- la Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed or&zioni alla delibera 4/06/CONS: modalité
attivazione, migrazione e cessazione nei serviacdesso” e succsive modificazion

- 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 numero $e fissa”;

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

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvazione édlinee Guida relative all’attribuzione de
deleghe ai CoReComn materia di risoluzione delle controversie traenit ed operatori ¢
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 2&1ti¢ e interventi in materia di informazion
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale e comunicazioni”, in particolare I'art. 30, e
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazic
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000)

- I""Accordo quadro tra I'Autorita per le garzie nelle comunicazioni, la Conferenza delle Reg®
delle Province autonome e la Conferenza dei Pretsidelle Assemblee legislative delle Regioni del
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

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

- listanza n. 234 del 6 giugriz01< con cui il Sig. XXXXXXX Bini chiedeva l'intervento del Comita
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitde CoReCom) per la definizione della controve
in essere con la socieftelecom ItaliaXXX (di seguito, per brevitaTelecom Itali) e Vodafone
Omnitel XX (di seguito, per brevita, Vodafonai sensi dell’art. 14 del Regolamento in materi
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procedure di risoluzione delle controversie trarap@i di comunicazioni elettroniche ed ute
approvato con Deliba n. 173/07/CONS, Allegato

- la nota del 6 giugno 201ebn cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolo 15 d¢
summenzionato Regolamento, I'awio di un proceditmeimalizzato alla definizione della defer
controversia e la swessiva comunicaziordel 19 settembre 201ebn cui ha invitato le parti stesse
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrowersia in dai 29 ottobre 201,

UDITE entrambe le nella suindicata udiel

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

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

La parte istante lamenta, nei confronti di entragibbperatori convenuti, il mancato espletameretha
migrazione di due utenze fisse di tipolodbusiness nonché nei confronti del gestore Vodafont
sospensione di una utenza mobile, sempre di giabusinesse la mancata risposta i propri recl.

In particolare, dagli atti del procedimento e eroerise

In data 4 luglio 2013 la parte istante inoltravitopkratore Vodafone una richiesta di migrazionec
sue due utenze fisse NKXXXXXXXXX e XXXXXXXXXX e della sua utenza mobile
XXXXXXXXXX , attive, in precedenza, con I'operatore Telecahalt La migrazione veniva tuttav
perfezionata solo con riferimento all’'utenza mode qua

Con reclamo del 31 dicembre 2013 la parte istaotecitava quindi 'operatore Vodafone a
migrazione delle utenze fisse in questione. Int&apeanche tramite Call Center, nessuno d
operatori convenuti forniva, pero, all’istante g@eioni sul ritardo nell’espletamento della proaex

Con successovreclamo del 15 gennaio 2014, inviato tanto a Waaks, quanto a Telecom ltalia, la di
istante contestava huovamente il mancato espletardetia portabilita delle numerazioni fis

In data 21 gennaio 2014, la parte istante chiedpaadi al CoReCol Toscana di disporre, in v
temporanea, ex art. 5, all. A, alla delibera 178I@NS, il passaggio delle utenze fisse
XXXXXXXXXX e XXXX XXXXXX dalloperatore Telecom lItalia al gestore Vodafoh&stanza
veniva accolta con provvedimento emesso dfficio il 5 febbraio 2014 che rimaneva pe
inottemperato da parte degli operatori in quest

Lamenta, infine, la parte istante di avere subper almeno due volte per una durata non inferiol
due giornf la sospensione, da parte delloperatore \fone, della numerazione mob
XXXXXXXXXX , poiché i pagamenti di alcune fatture relativeettal utenza non sarebbero ande
buon fine per avere il gestore Vodafone tentatadtiebitare gli importi stessi su un conto corr
diverso da quello autoriaro dalla ditta istant

In data 12 marzo 2014 la parte istante esperivantativo obbligatorio di conciliazione pressc

CoReCom Toscana nei confronti degli operatori Vodafe Telecom lItalia, tentativo che si conclud
per le questioni che rilevarin questa sede, con esito nega
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Con l'istanza di definizione della controversigkate istante ha chies

* nei confronti di entrambi gli operatori conven

1 “la liquidazione degli indennizzi spettanti per ilardo nella migrazione delle utee
XXXXXXXXXX & XXXX XXXXXX verso la societa Vodafone, per quanto di pro
competenza

* nei confronti dell’'operatore Vodafor

2. “la liquidazione degli indennizzi spettanti per l@spensione della numerazione mo
XXXXXXXXXX  riscontrata per almendue volte per una durata non inferiore a due gi”;

3. “la liquidazione degli indennizzi spettanti per laamgata risposta ai reclami d
31/12/2013 e del 15/01/2C".

Nel corso del presente procedimento entrambi giratori convenuti non hanno depato memorie, né
prodotto documenti.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

Le richieste formulate dalla parte istante possessere accolte nei termini che seguono. Si proa
prima alla trattazione delle domande formulate ewmifronti di entramt gli operatori convenuti ¢
successivamente, alla trattazione delle domandeulate nei confronti del solo operatore Vodaf

2.1 Le domande formulate nei confronti di entrambiagleratori convent.

Relativamente alla domanda di indennizzo, ava sub1, per il ritardo nella migrazione delle uter
fisse della ditta istante, va preliminarmente mao che la direttiva generale di cui alla delib&gaom
n. 179/03/CSP prevede I'obbligo degli operatoritelecomunicazioni di fornire i servizi in odo
regolare, continuo e senza interruzioni, nel rigpeti quanto contrattualmente e normativame
previsto, anche sotto il profilo temporale (arte8, comma 4

In tema di portabilitd della numerazione vengonorilievo, in particolare, le delibe Agcom n.
274/07/CONS e n. 41/09/CIR che, com’e noto, hamimdotto una procedura volta ad assicural
concreta ed effettiva attuazione del diritto, riesciuto all’utente, di trasferire la propria uteraghaltro
operatore, senza incertezze sui ti di attivazione e con regole volte ad evitare th&nte possi
incorrere anche in sospensioni della linea durbespletamento della procedura di passaggio. Eriir.
i provvedimenti sono stati emanati in attuazionguinto stabilito dal d.l. n. 7/07, convertito dalla
legge n. 40/2007, che, in particolare, all'articdlpcomma 3, ha fissato in trenta giorni il term
massimo per il trasferimento del numero telefomiaain operatore ad un al

In tale contesto normativo, ove l'utente lamentme nel caso di specie, I'inadempimento rispetta
richiesta di migrazione, gli operatori, per eschedia propria responsabilita, sono tenuti a dinzoe
che i fatti oggetto di doglianza sono stati deteatiida circostanze a loro non imputabiliquesti casi,
peraltro, i gestori devono anche fornire la provaader adeguatamente informato l'utente d
difficolta incontrate nelladempimento dell'obbliane, non essendo sufficiente un mero richi
“formale” ai motivi tecnici che avrebbero imyito la portabilita ma essendo, al contrario, neaesada
dimostrazione, da parte degli operatori, di ess#ligentemente, ed in concreto, attivati per river@
gli eventuali ostacoli tecnici incontr:

Nella fattispecie in esame e pacifico che lrtabilitd delle numerazione fisse della ditta istanon ¢
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andata buon fine.

Al riguardo, gli operatori convenuti non hanno deifaio alcuna memoria difensiva nel corso
presente procedimento, né hanno prodotto everdloalimenti al fine di provarea legittimita della
propria condotta. Solo nell’ambito del procedimeditairgenza attivato dalla ditta istante per ottenk
passaggio delle numerazioni in questione dall'cpeeaTelecom ltalia alloperatore Vodafone,
operatori hanno fornito le to giustificazioni che, tuttavie— come gia rilevato dall’'Ufficio ne
provvedimento ex art. 5, all. A alla delibera 173/GONS del 5 febbraio 201- sono risultate
contraddittorie, oltre a non essere supportate Idanadocumento probatorio. In detta s, in
particolare, Telecom lItalia, con nota del 29 geor2014, si era limitata ad evidenziaiche non e
presente nei sistemi wholesale Telecom Italia, uresgdinativo di migrazior” da parte di operatori
terzi, mentre con nota del 31 gennaio 2014 eratore Vodafone aveva comunicato all’'Ufficio clle
richieste di importazione per le utePXXXXXXXXXX e XXXXXXXXXX sono tutte nel seguente st
‘annullata per codice sessione scaduta per mancatizaotifica in fase 2". Con ci0 imputandc
ciascuno peratore all’altro, la responsabilita della mancaigrazione delle utenze in questic

In questo contesto di contraddittorie giustificadifornite dagli operatori convenuti €, in ogni Gg
dirimente osservare che, a fronte del diritto dpHate isante ad ottenere la migrazione delle sue ut
fisse nei modi e nei termini previsti dalla normaatdi settore sopra analizzata, I'operatore Vodaf
guale operatoreecipientcontrattualmente obbligato con l'utente per I'etqieento della procedude
gua, non risulta aver mai comunicato all'istante I&enza delle dedotte difficolta tecniche e gli osli
asseritamente incontrati nelladempimento dell'addtione. E tanto anche ipotizzando che
problematiche in questione si siano effettivamwerificate.

Emerge quindi la totale, mancata gestione delliateta parte di Vodafone, con la conseguenzs
deve dichiararsi la responsabilita di detto opeeatai sensi dell’art. 1218 del codice civile, peitardo
nella migrazione delle utenze questione, con conseguente diritto dell'istanta akrcezione di u
indennizzo proporzionato al disagio sut

Al fini del calcolo dell'indennizzo viene in rilievl'art. 3, primo comma, del Regolamento in mateli

indennizzi approvato con la Delila n. 73/11/CONS, il quale prevede un indennizzewto 7,50 pe

ogni giorno di ritardo nell’espletamento della prdara, precisando al successivo comma 3 che, @

di cambio di operatore, detto importo va ridottousdquinto. L’indennizzo cosi quaficato (euro 1,50
pro die) va moltiplicato per due per ciascuna delle nuiera che vengono in rilievo trattandosi,

sensi dell’art. 12, comma 2, del medesimo Regolamein utenzebusiness.

Per quanto sopra, I'operatore Vodafone va quinddeonatcalla corresponsione in favore della d
istante del complessivo importo euro 1.842,00 (euro 6,00 moltiplicati i 337 giomiercorsi dal ¢
luglio 2013, data della sottoscrizione del contra#tl 6 giugno 2014, data di deposito dell'istadz
definizione di questo procedimento, detratti i 30 giarili per la lavorazione, ai sensill'articolo 1,
comma 3, L. 40/2007: per un totale quindi di 30atgi indennizzabili)

2.2. Le domande avanzate nei confronti del solo opezafodafon.

Fondata & anche la domanda con la quale la ditatés ha chiestcsub 2, “la liquidazione degli
indennizzi spettanti per la sospensione della naziene mobileXXXXXXXXXX riscontrata per
almeno due volte per una durata non inferiore a dioeni”.

A proposito di detta sospensione la parte istanteviteeziato che Vodafone ha omesso di proce
all'incasso di alcune fatture emesse relativamaititatenza mobile in questione, in quanto I'inca
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medesimo, da effettuarsi a mezzo rid, e statoteoal gestore su un conto corrente diverso da que
suo tempo autorizzato dalla ditta istal

L’anzidetta circostanza non € stata contestatayelstiore, il quale nulla ha dedotto nel corso distp
procedimento a discolpa dei fatti imputatigli, clanconseguenza che gli stessi f— in quanto, si
ripete, non contestatipossono ritenersi pacific

Ne discende che la sospensione per morosita agifatmobile in questione consegue ad una inizi
del gestore che non trova giustificazione in a inadempimento della ditta istante, la quale
particolare, non risulta essersi sottratta, coppaaniziativa, all’'obbligazione di pagamento suditess:
gravante, relativamente alle fatture emesse daltatpre telefonicc

La sospensione per moitgsposta in essere dal gestore non risulta negreceduta da un preavviso
sospensione che il gestore avrebbe dovuto inviEaeoarte istante prima di procedere alla sospee
dei servizi; di conseguenza, in accoglimento ddilenanda avanzatsub 2 dalla ditta istante, v
disposta la condanna del gestore Vodafone al pagamen favore della parte richieden
dell'indennizzo previsto dall’'art. 4, comma 1, dalegato “A” alla delibera n. 73/11/CON

La disposizione, si ricorda, prevede clnel caso di sospensione o di cessazione ammimgtrdi uno
0 piu servizi avvenuta senza che ve ne fosseresupposti, ovvero in assenza del previsto preay
gli operatori sono tenuti a corrispondere un indeamo, per ciascun servizio non acceio, pari ad
euro 7,50 per ogni giorno di sospensi”. L'importo unitario di euro 7,50 va moltiplicatper due
venendo in rilievo, anche in questo caso, una atbusiness ai sensi dell'art. 12, comma 2, d
richiamato allegato “A”.

Per la sospensiorgel servizio subitaper almeno due volte per una durata non inferiordua giorn”
— come dedotto dalla ditta istante e non contestatbogeratore Vodafon« va quindi liquidato un
indennizzo di euro 60,00 (15,00 x 4 giorl

Fondata, infine, € anch& richiesta di condanna dell’operatore Vodafoné& alorresponsion
dell'indennizzo da mancata risposta al reclamonaatsub3 dalla ditta istante

Rileva, sul punto, il disposto dell’articolo 8, cora 4, della Delibera Agcom n. 179/03/CSP, sec(
cui, in caso di reclamo, il gestore deve fornir@ uisposta adeguatamente motivata entro il teri
indicato nel contratto, e comunque non superictd giorni, utilizzando altresi la forma scritta tpra
il reclamo sia rigettato.

Nel caso di speciejome documentato dalla ditta istante mediante ldymione della relativa ricevu
fax, risulta che la medesima ha inoltrato al gestetefonico Vodafone un reclamo scritto in date
dicembre 2013 ed uno successivo il 15 gennaio 2814detti reclami nn risulta che I'operator
Vodafone abbia mai risposto.

Considerato che l'art. 11, comma 1, dell’allegatalla Delibera 73/11/CONS prevede, al riguardo
indennizzo di euro 1,00 per ogni giorno di ritariop ad un massimo di euro 300,00, per la rata
risposta al reclamo; considerato altresi che I'ingpali euro 1,00 va computato nel caso di spec
misura unitaria poiché entrambi i reclami inoltrattiengono al medesimo disservizio ed alle mede
utenze; tenuto altresi conto del contenut riguardo, delle Einee Guida in materia di risoluzione de
controversie tra utenti ed operatori di comunicamioelettronich” (approvate con delibel
276/13/CONS); per tutto quanto sopra, l'operatoreddfone va condannato, a tale titolo,
correspasione, in favore della parte istante, della somdineuro 179,00 (euro 1 moltiplicato per i z
giorni intercorsi dal 31 dicembre 2013, data déinprreclamo, al 12 marzo 2014, data del tente
obbligatorio di conciliazione ehe é stata la prima ocione utile per l'interlocuzione con I'operatc-
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detratti i 45 giorni utili per la risposta al recla, ex art8, comma 4, Delibera Agcom n. 179/03/C.
per un totale quindi di 179 giorni indennizzak

In ragione dell'integrale accoglimento delle dinde formulate dalla ditta istante nei confrc
dell’'operatore Vodafone, si ritiene proporzionadieeguo liquidare a favore della stessa, ai setisde
19, comma 6, del Regolamento adottato con Delibera73/07/CONS, la somma forfettaria di e
100,00 a titolo di spese di procedura, da porsi ecali detto gestore telefonic

Sussistono giusti motivi per disporre la comper@azidelle spese di procedura tra la parte ista
I'operatore Telecom ltalia.

CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI la relazione istruttoria redatta dall’Avv. Raffadléoffi in attuazione del contratto sottoscritto
data 16 ottobre 2014 e lo schema di decisione gpedio dal Dirigente, Dott. Luciano Moretti, ex..
19, comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretsiyolta su proposta del Presidente n
seduta del 16 novembre 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in riferimento #’istanza avanzata in data 6 giugno 2Cdal Sig. XXXXXXX Bini nei confronti di
Telecom Italia XXX eVodafone OmniteXX:

1) il rigetto dell'istanzade quanei confronti di Telecom ItaliXXX, con compensazione delle spes
procedura;

2) in accoglimento dell'istanzde qui, che l'operatore Vodafone Omnit&XIX provveda, mediante
assegno o bonifico bancario intestato all’istaali@, corresponsione in suo favore della son

a) dieuro 1.842,00a titolo di indennizzo per la mancata migrazionkeddgue utenze fisse indice
in narrativa;

b) di euro 60,00 a titolo di indenniz per I'indebita sospensione del servizio in relaegiail’'utenze
mobile indicata in parte moti;

c) dieuro 179,00 a titolo di indenniz per la mancata risposta ai reclami della partaits

d) di euro 100,00 a titolo di spese di procedura asisdell’art 19, comma 6, del Regolament:
delle Linee Guida approvate con la Delit n. 276/13/CONS.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoudliai precedenti pun2) lettere i), b) e c) dovranno
essere maggiorate della misura corrispondall'importo degli interessi legali calcolati a deczre
dalla data di presentazione dell'istanza di rismlog della controversi
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E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime
dell’eventuale maggior aeno subito, come previsto dall'art. 19, comma SladPelibera Agcom n
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 oedifel’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11, D.l
n. 259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avvenuto adempimento alla prese
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesinr

La presente delibera motificata alle parti e pubblicata sul sito intermgtituzionale del CoReCor
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghlaunicazioni per gli adempimenti consegu

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo aristrativo, 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 esieta

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrerevverso il presente provvedimentc
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario [l Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir
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