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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 “Approvazionelaldirettiva 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 iraegni;

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolanto in materia di risoluzione delle controversie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolanienn 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, MN\2me e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale f[gecomunicazioni”, in particolare l'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 dealel
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);

- istanza n. 259 del 5 aprile 2013 con cui il SIKXXXXXX XXXXXXXXX chiedeva l'intervento

del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diwsteg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con le societa Vodafomnitel XX (di seguito, per brevita,Vodafone) e
Telecom ltalia XXX ai sensi dell’art. 14 del Regwolanto in materia di procedure di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti, approvato con Delibera n.
173/07/CONS, Allegato A;

- 'archiviazione dell'istanza nei confronti di Telmo Italia XXX a seguito della transazione raggiunta
nell'udienza di discussione dell’11 settembre 26&3’istante e tale operatore;
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ESAMINATI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:

1.

La posizione dell'istante.

Listante, titolare di un contratto relativo allariza di tipo privato n. XXXXXXXXXX, lamenta il
mancato trasloco della linea telefonica e Adslmancata risposta dell’operatore ai propri reclami,
nonché la perdita dellapparato “Vodafone Statiodi’ sua proprietd, indebitamente richiesto
dall’'operatore.

In particolare, nell’istanza introduttiva del prda@ento e nella memoria di replica in atti I'istant
ha rappresentato quanto segue:

a.

il 12 giugno 2012 I'istante chiedeva a Vodafonétdaslocare la linea telefonica e adsia
fornite in precedenza dallo stesso operatore, @liesso nuovo indirizzo di residenza,;

il 16 giugno 2012 I'istante formalizzava il nuovontratto mediante registrazione telefonica
ma, nonostante i ripetuti reclami, I'operatore nmovvedeva all'attivazione dei servizi
richiesti, addebitando la causa dei ritardi a pmesdifficolta tecniche;

in aggiunta, In chiusura del precedente contrdttdodafone aveva richiesto la restituzione
dell'apparato “Vodafone Station”, seppur divenuto pdoprieta dell'istante, addebitando
anche una genale per mancata restituzione dell'appafatgertanto, l'istante aveva
provveduto alla sua restituzional“fine di vedermi restituire almeno quanto pagater
penale, ma riservandomi in seguito di richieder&@dafone, a titolo di indennizzo per la
perdita del bene, il suo corrispettivo in denaro

In base a tali premesse, l'istante ha richiesto:

2.

'indennizzo previsto dalla Delibera Agcom ZBICONS *ber il ritardo nell’attivazione dei
servizi richiesti;

I'indennizzo previsto dalla Delibera Agcom 73/11/® “per il ritardo nella risposta ai
miei reclamt,

“la somma di euro 129,76 (valore del terminale covadutato dallo stesso operatore
nell'applicazione della penale per mancata resioe) a titolo di indennizzo per la perdita
dell'apparato Vodafone Station di mia propri&ta

“il imborso delle spese di procedura

La posizione dell’'operatore.

I 6 maggio 2013, nel rispetto dei termini procedtali, 'operatore Vodafone ha trasmesso la
propria memoria difensiva con la quale, rigettandoi addebito, ha evidenziato quanto segue:

a.

che, a seguito della richiesta di attivazione éeVigio da parte dell'istante, I'operatore si era
attivato prontamente effettuando interventi tecmaentrale e fornendo la dovuta assistenza,

che, di norma, il trasloco viene effettuato entraam@ntacinque giorni lavorativi dalla
richiesta ma, nel corso delle operazioni tecnicleeessarie per la sua realizzazione,
I'operatore Telecom lItalia XXX, proprietario dellmee, aveva riscontrato la necessita di
“realizzare lavori aggiuntivi con conseguenti ritardi nel trasloco;

che, pertanto, Vodafone non era responsabile theidrilamentati dall'istante, essendo gli
stessi imputabili al detto gestore;

concludeva, pertanto, per il rigetto dell’'istanza.
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3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate dalla parte istante
possono essere parzialmente accolte, come di eqgeitisato.

Preliminarmente, si rileva che la domanda di cuipahto iii) delle conclusioni rassegnate
nell'istanza di definizione, avente ad oggetto d@danna dell’operatore al pagamento di una somma
“per la perdita dell’apparato Vodafone Statfodi proprieta dell'istante, € inammissibile ai sen
dell’art. 19, comma 4, del Regolamento in materigprdcedure di risoluzione delle controversie tra
operatori di telecomunicazioni ed utenti, approvedm Delibera n. 173/07/CONS, ai sensi del quale
“I’Autorita, con il provvedimento che definisce lantroversia, ove riscontri la fondatezza dell’istan
pud condannare l'operatore ad effettuare rimborsisdmme risultate non dovute o al pagamento di
indennizzi nei casi previsti dal contratto, dallare dei servizi, nonché nei casi individuati dalle
disposizioni normative o da delibere dell’Autofita

Tale disposizione, unitamente alle indicazioni ftarrdalla Delibera n. 276/13/CONS, delinea il
contenuto vincolato della pronuncia di definiziomg esclude ogni eventuale richiesta risarcitoaa; |
domanda in esame, pertanto, in quanto tesa a agrsewn gia un rimborso o un indennizzo nei casi
previsti dal contratto o dalla normativa di settdrensi un vero e proprio “risarcimento” per ladier
del bene, esula dalle competenze dell’Autoritasagljtcome tale, non sara oggetto di trattazione.

Per quanto concerne la domanda di cui al punteelie cconclusioni rassegnate nell'istanza di
definizione, relativa al ritardo nell'attivazione dei servizi richiesfi la stessa appare fondata e
meritevole di accoglimento.

In base alla direttiva generale in materia di daaé carte dei servizi di telecomunicazione,
adottata con Delibera Agcom n. 179/03/CSP, gli afper sono tenuti a fornire i servizi richiesti in
modo regolare, continuo e senza interruzioni, iggdetto di quanto contrattualmente previsto, anche
sotto il profilo temporale (articolo 3, comma 4grianto, qualora I'utente lamenti il ritardo neldtoco
della linea rispetto alle tempistiche stabilite l@etondizioni generali di contratto o con lo specif
accordo delle parti, 'operatore, per escludergrapria responsabilita, deve dimostrare che i fatti
oggetto di doglianza sono stati determinati daositanze non imputabili all’'operatore stesso ovvEo
problematiche tecniche non causate da colpa deliapre. In questi casi, peraltro, il gestore deve
anche fornire la prova di aver adeguatamente irdtoml’'utente delle difficolta incontrate
nel’adempimento dell’obbligazione, dimostrandoedisersi diligentemente attivato per rimuovere gli
eventuali ostacoli tecnici e/o amministrativi int@ti. In caso contrario, I'utente ha diritto ad un
indennizzo proporzionato al disservizio subito, @dcolarsi per il periodo di tempo direttamente
imputabile all’operatore, fino alla soluzione daloplema o alla domanda di definizione davanti
all’Autorita, sempre che vi sia stata un’idoneaoimiativa, dovendosi altrimenti calcolare I'inderaaz
fino a quando l'utente non sia stato correttamerftemato dei fatti (cfr.ex multis Delibera Agcom n.
116/11/CIR; Delibera Corecom Toscana n. 17/11).

Nel caso di specie, dagli atti del procedimento rgmehe I'istante, con registrazione telefonica
del 16 giugno 2012, ha richiesto a Vodafone illtres del servizio voce e del servizio Adsl predso i
suo nuovo indirizzo di residenza.

La circostanza non € contestata dall’operatore @tecontrario, ha dichiarato di essersi
prontamente attivatadinanzi alle richieste di attivazione del servifiomulate dall'utent® precisando
che 1l trasloco viene effettuato di norma entro 45 giotavorativi dalla richiestd (cfr. memoria
Vodafone del 6 maggio 2013, pag. 2).

Ciononostante, e pur a fronte dei reclami spotiiisiante, I'operatore non ha mai provveduto
all'attivazione dei servizi richiesti, né ha datoya di essersi effettivamente attivato, come itdemella
propria memoria, per adempiere all'obbligazionaiats
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L’'operatore, inoltre, in ossequio al principio dudna fede che sempre accompagna le
obbligazioni ex contracty avrebbe dovuto fornire ampia informazione aliige circa i motivi del
ritardo o le cause che impedivano l'attivazione sksivizio. Vodafone, invece, non ha dato prova di
avere fornito tali informazioni e, anche nel cods presente procedimento, non ha fornito nessuna
prova delle difficolta asseritamente incontratd’opérazione di trasloco, peraltro addebitate a&dein
Italia XXX quale ‘gestore proprietario delle linédcfr. memoria Vodafone del 6 maggio 2013, pag. 3)

Sul punto, l'istante ha ribadito chiaramente cheldfone ha disatteso ogni obbligo contrattuale
e di informazione nei miei confronti: non ho infattai ottenuto I'attivazione dei servizi, né sonaim
stato contattato da Vodafone Omnitel XX perchénfdrimasse sulla natura dei problemi riscontrati,
sui motivi del ritardo e soprattutto sui tempi cierei dovuto attendere per ottenere quanto ricloiest
(cfr. memoria di replica in atti).

Non vi e dubbio, pertanto, che listante abbia sulbin ingiustificato ritardo nell’attivazione dei
servizi richiesti, poi sfociato nella loro mancattivazione, e che tale mancata attivazione, alégga
dei principi sopra richiamati, sia imputabile afi&ratore convenuto.

Ne consegue che l'operatore Vodafone é responsaibdensi dell’art. 1218 del codice civile in
ordine al mancato trasloco dei servizi in questiermde, pertanto, deve essere riconosciuto atlistan
indennizzo proporzionato al disagio subito.

Per il calcolo dell'indennizzo, viene in rilievoalt. 3, comma 1, del Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle comtersie tra utenti ed operatori, approvato corili2eh
n. 73/11/CONS, il quale prevede cheael caso di ritardo nell’attivazione del servizitspetto al
termine massimo previsto dal contratto, ovveroitdirdo nel trasloco dell’'utenza, gli operatori sono
tenuti a corrispondere un indennizzo per ciascuwis® non accessorio pari ad euro 7,50 per ogni
giorno di ritardd’; viene in rilievo, altresi, I'art. 3, comma 2, IdBegolamento medesimo, il quale
prevede che l'indennizzo é applicatanthe nei casi di ritardo per i quali I'operatoreon abbia
rispettato i propri oneri informativi circa i tempiella realizzazione dell'intervento o gli eveniual
impedimenti, ovvero nel caso di affermazioni nontieee circa I'esistenza di impedimenti tecnici o
amministrativi.

Con riguardo al periodo indennizzabiledies a qupin mancanza di diverse indicazioni circa la
data concordata per il trasloco della linea, dess=ee individuato nel 46° giorno lavorativo suco&ss
alla richiesta di trasloco e, dunque, nel 9 ag@§th2, cosi come indicato dall’'operatore nella pieopr
memoria e non contestato dall'istantedigs ad queminvece, alla stregua dei principi sopra richiamat
deve essere individuato nel momento in cui lista@gt stato informato dall’operatore circa gli
impedimenti incontrati nell’espletamento della redta e, dunque, nel 6 maggio 2013, data di
presentazione della memoria difensiva da partéogeliatore. Tenuto conto che il mancato trasloco ha
avuto ad oggetto sia il servizio voce che il seovikdsl, I'indennizzo ammonta ad euro 4.050,00 ¢eur
7,50 x 2 x 270 giorni).

Per quanto concerne la domanda di cui al puntdeille conclusioni rassegnate nell’istanza di
definizione, relativa alritardo nella risposta ai ... reclarfjila stessa non puo essere accolta.

In via generale, ai sensi dell'articolo 8, commadé|la Delibera Agcom n. 179/03/CSP, gli
operatori di telecomunicazioni, in caso di reclagiretto a segnalare un disservizio o una probleraati
attinente la prestazione erogata, sono tenuti aireoruna risposta adeguatamente motivata entro il
termine indicato nel contratto, e comunque non sapea quarantacinque giorni, utilizzando altiesi
forma scritta qualora il reclamo sia rigettato.

Al riguardo, le condizioni generali di contrattdae“carta del cliente” dell’'operatore Vodafone
prevedono che eventuali reclami concernenti laitora del servizio debbano essere indirizzati ress
I'apposita “casella postale 1907, in Ivrea (TO)ndmpegno del gestore a riscontrare il reclamooentr
guarantacinque giorni dal suo ricevimento.
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Nel caso di specie, tuttavia, I'istante ha invidteeclamo formale del 16 novembre 2012 presso
un indirizzo di posta elettronica certificata defleratore (omettendo peraltro di allegare la nedati
ricevuta di consegna) e, dunque, presso un luogersth da quello espressamente deputato alla
ricezione e alla gestione dei reclami; per taleivegtnon puo ravvisarsi il dedotto inadempimento
dell’'operatore per lahiancata rispostaal reclama(cfr., ex multis Delibera Corecom Lazio n. 26/11).

Né puo tenersi conto del reclamo che listanteriste di avere presentato il 5 ottobre 2012,
poiché non prodotto agli atti del procedimento.rijuardo, € noto chenti casi di richieste inerenti
indennizzi per mancata risposta ai reclami, € ongegli utenti allegare copia del reclamo inviato o
guanto meno indicarne gli estremi con sufficiert@iezza, in modo da permettere agli operatori 0
all’Autorita il loro riscontro” (cfr., ex multis Delibera Agcom n. 91/12/CIR).

La domanda, pertanto, deve essere rigettata.

Infine, per quanto concerne la richiesta di rimbodglle spese di procedura di cui al punto iv)
delle conclusioni rassegnate in istanza, appare eqoroporzionale liquidare in favore dell'istane,
sensi dell’articolo 19, comma 6, del Regolamentottatb con Delibera n. 173/07/CONS, l'importo di
euro 50,00 (cinquanta/00) quale rimborso delleesgestenute per I'espletamento della procedura.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

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

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 20 febbraio 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dellistanza avanzata iatad5 aprile 2013 dal Sig. XXXXXXXX
XXXXXXXXX nei confronti di Vodafone Omnitel XX, chel’operatore provveda a corrispondere
all'istante, mediante assegno o bonifico banc#isgeguenti somme:

1. euro 4.050,00 (quattromilacinquanta/00) a tithlondennizzo per il mancato trasloco dei servizi
voce e Adsl relativi all'utenza n. 0587930413;

2. euro 50,00 a titolo di spese di proceduramsidell’'art. 19, comma 6, del Regolamento e delle
Linee Guida approvate con la Delibera Agcom n. PZF/&ONS.

La somma cosi determinata a titolo di indennizzouilial precedente punto 1) dovra essere maggiorata
della misura corrispondente all'importo degli iesi legali calcolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia.

E’' fatta salva la possibilitd 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.
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Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della Delibera Agca. 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 € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avwenuto 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), debdice 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 esietaL

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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