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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme peolzcorrenza e la regolazione dei servizi di pulablic
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowlei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emer
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteles8] in particolare I'art. 1, comma 6, letteram),14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25%r¢e il “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazionelalédirettiva generale in materia di qualita e carte
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi dellaolp 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irazgni;

-la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolame in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazioni;

- Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed ima&goni alla delibera 4/06/CONS: modalita
di attivazione, migrazione e cessazione nei serdiziaccesso” e successive modifiche ed
integrazione;

- Delibera Agcom n. 41/09/CIR “Integrazioni e maclife relative alle procedure di cui alla delibera
n. 274/07/CONS ed alla portabilita del numero de fissa”;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolanerin materia di indennizzi applicabili nella
definizione delle controversie tra utenti ed opani&t

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvaziondl@éinee Guida relative all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedentroversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n'N\2Zme e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il

“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I'*Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielle comunicazioni, la Conferenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regioni delel
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per l'esercizio delle funzionilegate in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra

I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. e);
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- listanza n. 457 del 29 novembre 2014 con cudita [ G o

chiedeva l'intervento del Comitato Regionale peCtamunicazioni (di seguito, per brevita, CoReCom)
per la definizione della controversia in essere kosocieta Vodafone ItalifllA. (di seguito, per
brevita, Vodafone) e Wind Telecomunicazi{jjjfi@\.seguito, per brevita, Wind) ai sensi dell’ar.
del Regolamento in materia di procedure di risalneidelle controversie tra operatori di comunicaizio
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera73/A7/CONS, Allegato A,

- la nota del 2 dicembre 2014 con cui questo Wiflta comunicato alle parti, ai sensi dell’'artica®

del summenzionato Regolamento, I'avvio di un praoedto finalizzato alla definizione della deferita
controversia e la successiva comunicazione delugngi 2015 con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all'udienza per la discussione deltdarowersia in data 28 luglio 2015, poi rinviatanawta

15 dicembre 2015, al 13 gennaio 2016;

UDITE le parti nella suindicata udienza;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lgua&i si riservava di svolgere le
opportune valutazioni al fine di definirer@s controversa

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

La ditta individualcjjj | GG 0. intcstataria dell’utenzasinessn. [

. amenta il ritardo della portabilita digalumerazione in relazione al passaggio da Wind a
Vodafone.

In particolare, dagli atti del procedimento e ernenise:

In data 6 giugno 2014 la ditta istante, intestatalii un abbonamento Wind sull’'utenza di cui sopra,
aderiva ad una proposta commerciale di Vodafone pcavedeva la portabilita della numerazione verso
tale ultimo operatore.

Riferisce la ditta istante che, in data 10 lugl@l2, Vodafone attivava i servizi e che, “per i grim
quattro giorni, tutto sembrava funzionare, sepgtamite internet key”. Dal 14 luglio 2014, pero, la
numerazione njj 45 risultava “irraggiurgivill sig. [l contattava ripetutamente il
Servizio Clienti dell'operatore, senza tuttaviseaottre il ripristino dell’'utenzde qua

In data 12 settembre 2014, per il tramite dell’Asapione per i Diritti degli Utenti e Consumatori
(ADUC), listante inviava, a mezzo PEC, un reclamdirizzato a Wind e a Vodafone, con il quale,
chiedeva, “ad entrambi i gestori, ognuno per lappeo responsabilita”, “la riattivazione della
numeraziondjj 45 e oli indennizzi per la mandsposta ai reclami, oltreché per la “mancata
portabilita della numerazione a partire dal 17/012 e per la “perdita della numerazione” stessa,
gualora non fosse stato possibile recuperarla.

Contestualmente al deposito dell’istanza di coazitine, la societa istante chiedeva al CoReCom
Toscana l'adozione di un provvedimento temporanewemsi dell'art. 5, all. A della Delibera
173/07/CONS nei confronti degli operatori Wind e ddfone, al fine di ottenere l'attivazione del
servizio con quest’ultimo operatore.

Con provvedimento temporaneo del 25 novembre 26d4,il quale il CoReCom Toscana disponeva
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che I'operatore Vodafone provvedesse alla attivezidel servizio associato all’'utenda quaentro le
successive quarantotto ore, si dava tra I'altro eltie:

'operatore Vodafone, con nota del 25 settembre42@leva confermato che la numerazione in
guestione risultava in corso di migrazione e clopdratore Wind, con nota del 23 settembre 2014,
aveva respinto, quale operatodonating ogni responsabilita nella vicenda, attesa l'awen
validazione dell'ordine di migrazione con DAC (D#tesa Consegna) al 22 settembre 2014.

In data 26 novembre 2014 la ditta istante espemiaconfronti degli operatori Vodafone e Wind
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bRECom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso.

In data 9 dicembre 2014 i servie quibusvenivano attivati con I'operatore richiesto, osgé@lafone.

Con listanza di definizione della controversid 2@ novembre 2014, la ditta istante ha chiesto:

1) la riattivazione dell’'utenzjiEEGEGb45;

2) lindennizzo per la mancata gestione dei reclanoitiati a Vodafone, calcolato fino al 26
novembre 2014, data dell’'udienza di conciliazione;

3) lindennizzo per mancata portabilita della numesagi, pari ad euro 10,00 al giorno a partire dal
14 luglio 2014,

4) l'indennizzo di euro 4.000,00 per la perdita dellanerazione, qualora questa si verificasse.

In data 16 gennaio 2015, I'operatore Wind ha fagovenire, ai sensi e nei termini di cui all’ar6, 1
comma 2, del Regolamento, una propria memoria sifancon documentazione in allegato, con la
guale ha rappresentato di aver “messo in atto aegente il processo di migrazione” e ha declinato
ogni “responsabilita in fatto e in diritto”. Al nigardo ha, tra I'altro, precisato che, da propriesis
informatici, risultava, gia alla data 10 giugno 20tina “prenotifica di migrazione verso altro OL@Gnc
DAC del 22/09/14".

In data 26 gennaio 2015, l'operatore Vodafone Hh#o f@ervenire, oltre i termini assegnati dal
responsabile del procedimento, una propria menudifensiva, che deve pertanto essere considerata
irricevibile.

Ai fini di integrazione istruttoria ai sensi delttal8, comma 2, del Regolamento, questo Uffigiajata

15 marzo 2016, ha chiesto alla parte istante “dicare la data esatta in cui l'utenza in questione
B ¢ offettivamente passata al gestore fofloela essa, nei termini concessi, ha fornito
riscontro in data 15 marzo 2016, comunicando chentimerazione e stata recuperata a seguito di
provvedimento GU5 n. 537/14 in data 09/12/2014".

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

La presente controversia s'incentra sul ritarddedebrtabilita da Wind a Vodafone dell'utenzjjjj§5

In via preliminare, si osserva che:

guanto alla richiesta di cui al punto 1) della dooe essa non € piu attuale in quanto l'utenza in
guestione risulta ripristinata in data 9 dicembdd4, come da comunicazione dell’utente stesso sopra
menzionata, circostanza che, oltre a rendere eetsahateria del contendere sul punto, rende anche
priva di senso logico la richiesta di cui al puifodella domanda, relativa all'indennizzo in caso d
perdita della numerazione, perdita che non & aveenu
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Sul ritardo della portabilita del numerol

L'istante ha dedotto il ritardo della portabilitaléh numerazione {45 da Wind a Vodafone.
La domanda dell'istante e fondata e, quindi, meoie di accoglimento.

Ai fini di una migliore comprensione delle fattigpe oggetto di contestazione sembra utile prenestter
una sintetica descrizione del complesso quadro advonin materia. La procedura di trasferimento
delle utenze in oggetto é regolata dalla disciptiela Number Portability (NP)i cui alla Delibera
Agcom n. 35/10/CIR Ihtegrazioni e modifiche relative alle procedurendimber portability per numeri
geografici di cui alla delibera n. 41/09/CIR ai ffidella implementazione del codice segretdtie viene

in rilievo nel caso in cui si abbia il trasferimerdella risorsa di numerazione (associata ad unzser
vocale) da un operatore ad altro operatore. Inrgémenelle procedure ddumber Portability possono
identificarsi i seguenti soggetti:[Monor, 'operatore al quale é assegnata la numeraziongppartiene

il numero portato, iDonating I'operatore che cede il numero, edRécipient’'operatore che acquisisce
il cliente con il numero oggetto di portabilita.

Nella complessa procedura testé citata possoniaglistsi le seguenti fasi: il cliente richiede I& Ml
Recipiente gli comunica il proprio codice NP;HRecipienttrasmette la richiesta &lonor titolare della
numerazione; ilDonor effettua le verifiche tecniche e trasmette laiagsta alDonating che ha in
gestione la numerazione;Dlonatingeffettua le proprie verifiche formali e tecniclefine il Recipient,
il Donatinge il Donor effettuano la NP alla data di attesa consegna cdatn(DAC).

Nella fattispecie in esame, e pacifico che in datgiugno 2014 la ditta istante abbia stipulato un
contratto con Vodafone che prevedeva la portabiigia propria utenza fissa, all’epoca attiva con
Wind, e che tale richiesta sia stata inserita dp#iratorerecipient(Vodafone) in data 10 giugno 2014.
E’ altresi pacifico che detta portabilitd non é @ada buon fine nei termini previsti dalla normatol
settore, essendosi perfezionata solo in data 9ntlice2014, ben sei mesi dopo la stipula del cdntrat

Dall'analisi della documentazione agli atti del gedimento risulta che Wind, quale operatdoaating
abbia effettuato le verifiche formali di propriangpetenza e, in particolare, dallosservazione della
“schermata” di sistema dell’operatore Vodafone ugsitp agli atti in sede di udienza di definizioshel

13 gennaio 2016, tale fase (“Data Fine Fase 2ljtasessersi conclusa in data 16 giugno 2014.

Pertanto, dalla disamina del sistema normativo golagnentare sopra descritto, nonché della
documentazione acquisita agli atti del procedimensulta che, per quanto di propria competenza,
Wind, quale operatordonating ha svolto gli adempimenti previsti e che, pedaatcuna responsabilita

e ascrivibile a detto operatore per il lamentatardio nel trasferimento della risorsa numericasiatiz
alla societa istante.

Viceversa, per quanto attiene Vodafone, operatecgient contrattualmente obbligato nei confronti
dell'utente all'espletamento della proceddequa a fronte della contestazione della ditta istaegso
avrebbe dovuto, per escludere la propria respolitsaliimostrare che i fatti oggetto di doglianzme
stati determinati da circostanze a lui non impditabbonché fornire la prova di aver adeguatamente
informato l'utente delle difficolta incontrate nelempimento dell'obbligazione; a cido non risulta
sufficiente un mero richiamo “formale” ai motiviceici che avrebbero impedito la portabilita, ma
avrebbe dovuto, quantomeno, essere fornita evidégizagliata della problematica tecnica invocata.

Pertanto, in assenza di documentazione probatafiaa#ti idonea ad escludere la responsabilita

dell'operatore Vodafone, si ritiene che, ai sersi’art. 1218 del codice civile, la responsabilita
ordine alla ritardata portabilita dell'utende quasia da ascriversi esclusivamente a detto operatore
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che, per l'effetto, debba essere riconosciuto ditea istante un indennizzo proporzionato al disagi
subito.

Per il calcolo dell'indennizzo, viene in rilievoalt. 6, comma 1, del Regolamento in materia di
indennizzi approvato con la Delibera n. 73/11/COMN§uale prevede chentlle ipotesi di procedure di
portabilita del numero non concluse nei terminilslii dalla disciplina di settore, I'operatore
responsabile del ritardo sara tenuto a corrisporgail’utente interessato un indennizzo pari ad euro
5,00 per ogni giorno di ritardg importo questo che, nel caso di specie, trattandi utenzabusiness
deve essere applicato in misura pari al doppioo(dul,00pro die) cosi come previsto dall’art. 12,
comma 2, del medesimo Regolamento

Con riguardo al periodo indennizzabile, si ritiede il dies a quadebba essere ricondotto alla data del
16 giugno 2014 (ossia data di conclusione delléfigke formali da parte del gestore Wind, quale
operatoredonating e che ildies ad quemsia da identificarsi nella data in cui e stataettffata la
portabilita del numero {45, ossia iic@abre 2014.

Pertanto I'indennizzo da riconoscere alla socistanite € pari all'importo di euro 1.777,00 (eurg0DO
pro dieper n. 177 giorni di ritardata portabilita).

Sull'omessa risposta al reclamo.

Per quanto attiene alla domanda di indennizzo d#tta istante, nei confronti di Vodafone, per la

mancata risposta al reclamo, essa si ritiene metéeli accoglimento, in quanto dalla documentazion

acquisita agli atti risulta che non sia mai staédodriscontro scritto al reclamo 12 settembre 2014
inviato, a mezzo PEC, dall'utente, per il tramiet dott. Moretti dell’associazione ADUC.

Cio premesso, listante ha diritto allindennizzpet mancata o ritardata risposta ai reclami”, di cu
all'art. 11 dell’Allegato A alla Delibera n. 73/IAONS che, prevede nel caso in clibgeratore non
fornisca risposta al reclamo entro i termini stabitlalla carta dei servizi o dalle delibere deli#orita,

e tenuto a corrispondere al cliente un indennizao ad euro 1,00 per ogni giorno di ritardo

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, dé&elibera 179/03/CSP (nonché del successivo articolo
11, comma 2, della medesima delibera), preveddachsposta al reclamo debba essere adeguatamente
motivata e fornita entro il termine indicato nelnt@tto e comunque non superiore a 45 giorni dal
ricevimento della richiesta, in forma scritta nasicdi rigetto.

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopragttaendo il tempo utile di 45 giorni previsto dalla
“Carta del Clienti Vodafone” per la risposta detleano del 12 settembre 2014, si determindiek a
guo nella data del 27 ottobre 2014 eddies ad quemmel 26 novembre 2014, data dell’'udienza di
conciliazione.

Pertanto l'indennizzo da riconoscere all’'utentesansi del sopracitato art. 11 dell’Allegato A alla
Delibera n. 73/11/CONS, e pari allimporto di el®b,00 (euro 1,0@ro die per 30 giorni di mancata
risposta al reclamo).

Infine, si ritiene equo e proporzionale liquidaréaaore della parte istante la somma forfettariautio
100,00 a titolo di rimborso delle spese di procadde porsi in carico dell’operatore Vodafone,eaiss
dell'art. 19, comma 6, del Regolamento ed ai sdaka Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;
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VISTI la relazione istruttoria redatta dal responsabélepdocedimento, Dott.ssa Elisabetta Gonnelli, e
lo schema di decisione predisposto dalla Dirigdbtgt.sa Cinzia Dolci, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

Con voti unanimi

DELIBERA
con riferimento all'istanza presentata dalla d dro in data 29
novembre 2014, nei confronti degli operatori Vodafdtalia . e Wind Telecomunicazijjjjip.A..
Si propone una pronuncia con la quale si disponga:

- il rigetto dell'istanzale quanei confronti dell’operatore Wind,;

- in sostanziale accoglimento dell'istardmquanei confronti dell’'operatore Vodafone Itafjjjjj.¢he
detto operatore provveda:

1) a corrispondere, mediante assegno o bonificodsanintestato all’istante:
a) I'importo di euro 1.777,00 come indennizzo erifardata portabilitd del numero ;
b) I'importo di euro 31,00 come indennizzo per lanoata risposta al reclamo;

c¢) l'importo di euro 100,00 a titolo di spese dopedura ai sensi dell'art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb&a Agcom n. 276/13/CONS,
comprensive delle spese documentate.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzeuiai precedenti punti 1) lettere a) e b) dovmann
essere maggiorate della misura corrispondentan@irto degli interessi legali calcolati a decorrere
dalla data di presentazione dell'istanza di risimng della controversia.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 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 oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta 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), débdice del processo amministrativo, approvato con

D.Igs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esigia
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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
Mario Naldini Sandro Vannini

8/8



