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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiéeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 meail “Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettavince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed integoni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazionespevizi di accesso” e successive modifiche ed
integrazione;

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIRIritegrazioni e modifiche relative alle procedure aii alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del rarmsu rete fissa

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dellatooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;
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VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid&0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera n. 73/11/CONS

VISTA Tlistanza GU14 n. 400 del giorno 24 luglio 201hceui la societa xxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Telecomalt@lp.A. (di seguito, per brevita, Telecom Itaka)
Vodafone Italia S.p.A. (di seguito, per brevita, ddfone) ai sensi dell'art. 14 del Regolamento in
materia di procedure di risoluzione delle contreiertra operatori di comunicazioni elettroniche ed
utenti, approvato con Delibera Agcom n. 173/07/CONIggato A (di seguito il “Regolamento”);

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

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

Parte istante lamenta il ritardato nella migrazidneervizi voce e ADSL sull’'utenza n. 0575 62xx d
Vodafone a Telecom lItalia e la totale interruziolegli stessi nel periodo 13-26 settembre 2016ePart
istante, altresi, contesta a Telecom ltalia leodifiita della fatturazione rispetto a quanto conatwd

In particolare, nell'istanza introduttiva del prda@ento, nella documentazione in atti e nella meanor
integrativa, l'istante ha dichiarato che:

- in data 14 luglio 2016 aderiva ad un’offerta comorede dell’operatore Telecom ltalia che
prevedeva la portabilita dall’operatore Vodafon#'utenza 057562xxxx e il servizio internet; il
passaggio al nuovo gestore non avveniva nei terepigii;

- in data 13 settembre 2016l servizio di telefonia fissa e internet venivaeimotto sulla
numerazione di cui sopfacontattava Vodafone, il quale successivamemmestinava i servizi;

- il 23 settembre 2016 per il tramite del legaleidutia, inviava un reclamo a mezzo PEC agli
operatori con il quale chiedeva contezza del rgatella migrazione;

- “in data 3 aprile [2017], un tecnico Telecom si ea@ preso lo studio di Architettura (...) per
effettuare il rientro in Telecom della linea finoguel momento gestita (...) da Vodafone. In
guell'occasione la adsl non veniva attivata per mon meglio precisato problema tecnico.
Successivamente in data 11/04 si recava pressdultiosun altro tecnico per montare un
modem, ma non lo allacciava, adducendo che noniregrado di sapere quale fosse il cavo
corretto. In quei giorni un cliente comunicava a collaboratore dello studio che il humero
fisso non era funzionante. In tale circostanza, {tefiva a conoscenza che la linea fissa non
riceveva telefonate in entrata’il tecnico portava con sé un modem che non allaecia
I'apparecchio rimaneva inutilizzato;

- “veniva pertanto inoltrato un ulteriore reclamo a&lEcom ltalia in data 18/04/2017”

- “in data 12/05/2017 la Telecom inviava un sms i icdormava che la linea fissa era stata
‘correttamente configurata ed ora e gestita da TTelecom lItalia’. Tuttavia lo studio di
architettura continuava a non ricevere le chiamatentrata e internet non funzionava”
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“veniva recapitata la fattura n. 6820170408001218 #3/04/2017 (all. 2) da parte di Telecom,
intestata all’architetto (...) - anziché alla sociesdudio Architecture (...) - per un importo di €
292,80, con descrizione vendita prodotti fonia &.dadarchitetto non aveva mai fatto richiesta
di migrazione della linea telefonica e non avechigsto alcun prodotto a Teleconi’a fattura

si riferiva, fra I'altro, al modem/router mai inf&do dal tecnico intervenuto in data 11 aprile
2017,apparecchidche non era stato richiesto ed é rimasto inutiiz’;

- con PEC del 12 giugno 2017 contestava l'erroneasiazione della fattura; I'architetto
affermava“di non essere cliente Telecom e poi di non avar nichiesto i prodotti per i quali
era stata emessa la fattura n. 6820170408001218& deale pertanto si richiedeva lo stornp”

- successivamente riceveva la fattira 8100495025 del 07/06/2017, sempre con erronea
intestazione”contenente la richiesta di pagamehtb € 89,13 per il periodo 3 aprile — 31
maggio 2017 per linea voce + e 10 aprile 31 magg@l7 per tutto senza limiti adsl”;
constatava una difformita rispetto“abntratto sottoscritto in data 14/07/2016, [che¢hiedeva
invece il pagamento di € 25+3,90 per router, conitdra aggiunta a penna “per sempre €
25,00". Pertanto lo studio di architettura (...) awiee dovuto ricevere una fattura di € 61,00
(escluse le spese di spedizione per le quali eo stighiesto un pagamento di € 3,90!!)
compreso quindi anche il noleggio del modem”

- il “27 Luglio 2017, l'architetto riceveva l'estrattoonto dalla banca di fiducia, nel quale
risultava un addebito, datato 27 giugno 2017, dateai Vodafone, per € 98,82tuttavia, in
relazione a tale richiesta di pagamento non avesvuto alcuna fattura’lL’ultima fattura
Vodafone, relativamente a servizi effettivamentestati prima della migrazione era stata
addebitata sul conto dell’architetto (...) in datan3aggio e riguardava appunto, il periodo
11/02/2017 — 07/04/2017. In data 28/07/2017 (...)awer pertanto reclamo a Vodafone in
merito agli indebiti pagamenti ricevuti™In data 23/08/2017 I'architetto riceveva una fatur
Vodafone, di importo pari ad € 98,82, per servegimel periodo 03/06/2017- 28/07/2017”

- “[iln data 08/08/2017 la Vodafone, riscontrava ieclamo di cui al 28/07/2017, comunicando
che non risultano nei (...) sistemi richieste di ttisazione del contratto o di migrazione per la
numerazione 0575 6xxx”.

- “[in data 28/08/2017 la Telecom contattava I'ar¢btto per confermare [Ierrore
nell'intestazione della fattura e per procedereaathodifica”;

- “[iln data 31/08/2017 un tecnico Telecom ltaliaéirecato presso lo studio xxxx ed ha attivato
la linea internet”.

In data 26 aprile 2017 la parte istante esperivaom’fronti degli operatori Telecom lItalia e Vodaé
Italia, tentativo obbligatorio di conciliazione ge® il CoReCom Toscana, tentativo che si concludeva
con verbale attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) indennizzo per I'omessa portabilitd del numero e internet, pPerterruzione del servizio, per
'omesso riscontro ai reclami, per 'omesso onar®imativo agli impedimenti tecnici ostativi
all'attivazione del servizib

i) “spese di procedufa
2. La posizione dell’'operatore.
La societa Vodafone, in data 18 settembre 201Tatha@ pervenire, ai sensi e nei termini di cuiat!
16, comma 2 del Regolamento, una memoria difensieta qualé‘contesta ogni responsabilita nella
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vicenda, rilevando I'improcedibilita e I'inammisdiita della domanda di controparte.’operatore ha
sostenuto I'infondatezza della pretesa di controparte ed assetizresponsabilitd di Vodafone”,
evidenziando quanto di seguito dedotto.

“L’istante lamenta la mancata portabilita del nuneel05756xxx dal gestore Vodafone al gestore
Telecom e l'interruzione del servizio dal 13/0941&6/09/16. In merito alla numerazione 057562xxXx,
guesta risulta importata in Vodafone in data 21201/4. Allo stato attuale il numero 05756xxx risulta
inattivo sui sistemi Vodafone e rientrato in Telmcdn data 15/5/17. Relativamente alla seconda
richiesta di migrazione risulta dalla gestione detlamo che il cliente, su consiglio del commegial
stava migrando da Vodafone verso Telecom per patnare con scontistica. Dopo I'accettazione della
pratica, non avendo preso in carico la numerazidima, Vodafone ha proceduto alla sospensione del
link per evitare la doppia fatturazione. Da quantwidenziato sembrerebbe che TIM non abbia
espletato la migrazione. Invero, la richiesta dignazione legata all’espletamento presente su pertal
Telecom é la MIIGRRPTLC000989280 data inserime8t0222016 ma, nonostante I'annullamento, é
stata espletata il 15/5/17, quindi da questa ddtaumero appartiene a Telecom; il motivo per cui
Telecom abbia iniziato a fatturare il 10 aprile &tz il 15/5/7 non é verificabile da Vodafone. igeel
che concerne linterruzione del servizio, va rilevaguanto segue. In data 13/09/16 il servizio di
telefonia fissa e internet dell’'utenza di cui sopmniva interrotto per poi essere riattivato in dat
26/09/16. Tale interruzione era stata effettuataggtare doppia fatturazione al cliente”.

La societa Telecom ltalia, in data 21 settembre72@& fatto pervenire, ai sensi e nei termini di cu
all’art. 16, comma 2 del Regolamento, una memaiendiva nella quale ha dedotto ch#a“controlli
effettuati dal servizio Wholesale, [€ emerso chig} la comunque cercato in ogni modo di attivare la
linea alla societa istante, tuttavia il ritardo épéso dal mancato rilascio nei tempi da parte di
Vodafone. Nello specifico, & stato anche apertdnauble Ticket "TT JIRA HD0000011927556" al fine
di retrocedere e rilanciare la scheda di rientrorpé dn 05756xxx, ci0 nonostante la linea risulta
rientrata il 3/04/2017 e I'adsl 10/04/2017

L’'operatore Telecom ltalia ha, inoltre, rilevatoectper quanto concerne la diversa denominazione in
fattura, (...) la societa istante e rientrata [a noal’architetto]” e non dello studio.

La societa Telecom lItalia ha concluso, infine, ¢pdulla di quanto dichiarato in istanza risulta
fondato pertanto, alla luce di quanto dedotto edwibo Tim chiede al Corecom Toscana di voler
accertare e dichiarare infondata l'istanza della@b in fatto ed in diritto.

3. La richiesta integrativa istruttoria a Telecom ktalia S.p.A. (Wholesale).

L'Ufficio, sulla base degli atti e delle dichiarani rese dalle parti, ha chiesto una integrazione
istruttoria ai sensi dell’art. 18 del Regolamentolelecom lItalia S.p.A. Wholesalg in relazione
all'oggetto della presente controversa. Dalla dosntazione € emerso quanto segue:

“In CRM 2.0-ADSL

Ordine di MIGRAZIONE RIENTRO SU BTS in CHIUSOWRDAFONE ITALIA
data_ricezione_ordine 05/08/2016

data_attesa_consegna 17/08/2016 Rimod 29/08/2016

data_espletamento 15/05/2017.”

4. Replica dell'istante

Parte istante, in data 22 settembre 2017, ha feteenire, ai sensi e nei termini di cui all'arg, 1
comma 2, del Regolamento, una memoria difensivail peamite del legale di fiduciagon la quale ha
preliminarmente contestato quanto sostenuto dacdeldtalia nella propria memoria, ribadendo di aver
“stipulato il contratto di fornitura del servizio ledonico con Telecom in data 14/07/2016. Pertanto,
'utenza telefonica dellistante avrebbe dovutoegsstrasferita dall’'operatore Vodafone all’'operator
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Telecom entro e non oltre 30 giorni dalla data ditsscrizione del contratto stipulato con l'incaaio
Tim. Tim, nella sua qualita di Operatore Recipiemdn ha fornito prova di aver posto in essere tldte
attivita necessarie al corretto e tempestivo espiento della procedura di migrazione, né tanto meno
di aver incontrato impedimenti ostativi ad un pualeu adempimento Parte istante ha richiesto
“pertanto la condanna di Tim agli indennizzi di elliart 6 co 1 e Art 3 co. 1, co.3 e art 12 co.I2 &

n. 73/1 1/cons

L’istante ha ribadito, inoltre, chéa numerazione 0575 6xxxx € rientrata come Arettit (...), anziché
come Studio (....)"mentre era stato stipulato a nome dello studio.

L’istante ha evidenziato I'inadempienza dell’operatdal punto di vista contrattuale e che, al mdmen
della redazione della nota di replicapnostante i numerosi solleciti effettuati al 191n é intervenuto

lo storno delle fatture emesse con intestazionatare I'emissione delle fatture correttel’’utente ha
richiesto ‘pertanto la condanna di Tim ad adempiere al comtratambiando intestazione alla linea
telefonica con intestazione xxxxx (...) - effettivat@ente di Tim e fruitrice dei servizi di telefare
internet - a stornare le fatture errate, e consegamente ad emettere le fatture con corretta
intestazione”.

Parte istante ha, inoltre, ribadito la propria estdzione circa ldTariffazione costi non conformi a
guanto stabilito nel contratto di fornitura del s&io”, evidenziando chéTim si & resa ulteriormente
inadempiente agli obblighi contrattuali assuntintiouando ad applicare una tariffazione dei cosinn
conforme alle disposizioni concordate, richiedefldmagamento di € 89,13 ogni 8 settimane, anziché €
25,00+iva al mese. Il modello sottoscritto dallado (...) recava infatti una indicazione di € 25+3,9
(modem). A lato di tale indicazione e stata postpeana la dicitura € 25,00 per sempre. In virtu
dell'art. 1342 c.c. "le clausole aggiunte al modwal@l formulano prevalgono su quelle del modulek d
formulano qualora siano incompatibili con esse, lEse quest’'ultime non sono state cancellate (Ad.
1342 c.c.)". Pertanto, l'utente & obbligato al paganto mensile di € 25+iva, comprensivi anche del
canone di € 3,90 per il modem”.

Parte istante ha richiestpertanto, la condanna allo storno delle fatturerate, e all’emissione di
fatture con corretta intestazione —per quanto soplavato- e importo conforme alle disposizioni
contrattuali.

L'istante ha contestato, altresd fattura n. 6820170408001216 con la quale [I'optre Telecom
Italia] richiedeva il pagamento di un importo diZD2,80 per vendita di prodotti fonia e dati, ovvdro
modem lasciato dal tecnico - ma non collegato-atadl1/04/52017".

Al riguardo, l'istante ha ribadito chdifl contratto prevede[va] infatti il pagamento & 25,00 +iva,
comprensivo di canone modem”. Su tali basi richiéldestorno della fattura n.6820170408001216
pari ad € 292,80, importo non dovuto, emessa a ndimechitetto xxxx”.

Con riferimento“al malfunzionamento del servizio telefonico eaathancata attivazione del servizio
internet (...)” parte istante ha ribadito che*“tecnico Telecom si e recato presso lo Studio ggk
effettuare il rientro in Telecom in data 03/04/2017 tale occasione la linea internet non veniva
attivata per un non meglio precisato problema teonin data 10/04/2017 il tecnico Telecom si recava
presso lo studio xxx per allacciare la linea intethma non procedeva all’attivazione e lasciva poes
lo Studio un modem che non veniva allacciato. D@bcuni giorni l'utente si avvedeva del
malfunzionamento del servizio telefonico, in paface la mancata ricezione delle chiamate in erarat
Veniva inviato reclamo in data 18/04/2017, rimastnza esito. La linea internet veniva allacciata,
dopo numerosi solleciti e con lintervento del teon in data 31/08/2017. La linea telefonica é
perfettamente funzionante da fine maggio. Si rodnipertanto la condanna agli indennizzi di cui agli
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art. 3 e 12 reg all. a n. 73/11/cons a far data darno della migrazione all’effettivo ripristinoetla
funzionalita del servizio”.

In merito “alla mancata risposta ai reclami (art 11 reg. a.n. 73/11/con$) l'istante ha evidenziato
che “[gJuando un utente rivolge un reclamo o una se@mbne al gestore, la risposta deve essere
adeguatamente motivata e fornita entro il termimgligato nel contratto”, richiamando che le
“condizioni generali di abbonamento di Tim prevedpmll’art 23 co. 3, che "L’esito del reclamo &
comunicato al cliente per iscritto (quindi sia iaso di rigetto che di accoglimento) entro 30 giorni
solari dal momento in cui il reclamo é pervenutBarte istante, al riguardo, ha evidenziato che:

— *“ha rivolto il primo reclamo relativo alla disatt@zione della linea e alla migrazione in data
23/09/2016”

— ‘il secondo in data 18/04/2017 relativo per la mate attivazione del servizio adsl e per
problemi di ricezione delle chiamate sulla lineketenica fissa”;

— il terzo per fatturazione di prodotti non richi@slcun riscontro € mai pervenuto dalla Tim”.
In merito alla sospensione dei servizi, parte istdna evidenziato quanto segue:

“[iin data 13/09/2017 il servizio telefonico e adslulla numerazione 0575 62xxx veniva
interrotto. Vani sono stati i solleciti al 191 dangpe dello Studio xxx, per vedere ripristinato il
servizio, senza esito. Il servizio veniva ripriatm in data 26/09/2016, ancora servito da
Vodafone. In caso di accertata responsabilita dn;Trelativa alla sospensione di cui sopra,
condannare la stessa al pagamento dell'indennizzade4 - internet - ad 5 -linea telefonica- e
ad 12 reg. 73/11/cong”

— l'operatore non ha assolto dhere informativo (Art 3 co. 2 e 3 e art 12 Coall A n. 73/11
cons). In virtu dei doveri di correttezza e traspaza, che dovrebbero connotare il rapporto
contrattuale, l'operatore e tenuto al rispetto degineri informativi circa i tempi di
realizzazione dell'intervento o gli eventuali impadnti. L'istante non ha mai ricevuto alcuna
comunicazione relativa ad eventuali impedimentni@c amministrativi o giuridici relativi al
ritardo nell'attivazione, all’interruzione, al malhzionamento del servizio telefonico e internet.
Richiede pertanto di essere indennizzato ex ad éa 3 e 3 e ad 12 co. 2 ali. An. 73/11/cons”.

Infine parte istante ha evidenziato che contif@aicevere doppia fatturazione da parte di Tim e
Vodafone. In particolare le fatture relative ai pmti: aprile- maggio Tim: fatt. n. 8L00495025 del
07/06/2017 importo €89,13

Nei confronti della societa Vodafone parte istdrdeevidenziato quanto segue:

“Vodafone: fattura mai ricevuta, di importo pari afl 98,82, relativa, presumibilmente, al periodo
aprile maggio. Vodafone fatt. n. AH13571030 del0882017 pari ad € 98,82 (risultante anche dalla
schermata riportata nella memoria Vodafone del 28017) (all. 1) Le discordi informazioni fornite
da Vodafone e Tim, sia tramite l'invio della dopdmturazione sia attraverso le comunicazioni
conseguenti ai reclami, confermate anche dalle memresentate dalle stesse in questa sede - Tim
sostiene di essere subentrata il 03/04 e il 10Mddafone sostiene di essere gestore della linea ad
agosto 2017 (all.2) mentre nella propria memorideaha che l'espletamento della procedura di
migrazione é intervenuta in data 15/05/2017- hanngenerato nell'utente una gran confusione.
L’istante infatti non e in grado di stabilire qugagamenti deve effettuare poiché effettivamentetgo
quali non dovuti. Il rapporto contrattuale é infoato, in ogni sua fase, ai principi di buona fede e
correttezza. Nella gestione della vicenda Supraiiks i gestori sono venuti meno al rispetto degti
fondamentali canoni”
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Parte istante ha, inoltre, ribadito di avisubito prolungati disservizi, quali la sospensioni
malfunzionamento, il ritardo nell’attivazione, l&cezione delle doppie fatturazioni dei gestori cwitti

nei processi di migrazione. Questo ingenera nedhte, data l'abnormita, la ripetizione dei
comportamenti scorretti e i numerosi reclami, ikpetto che tali comportamenti siano stati posti in
essere intenzionalmente e forse proprio come coleseg delle richieste conciliative e di definizione

Ha, infine, richiesto ¢he gli vengano liquidati per ogni disservizio sitee subita gli indennizzi sopra
specificati, sulla base del regolamento ali. a déB/11/cons., cosi come previsto dell’art 2 del
medesimo regolamento, precisando altresi che lageh cui si discute € un’utenza di tipo affari”.

5. Motivazione della decisione.

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

In primis, con riferimento alle richieste dell’istante di @lipuntoi) si richiama quanto previsto nelle
“Linee guida in materia di risoluzione delle conteosie tra utenti ed operatori di comunicazioni
elettroniché& approvate con la Delibera Agcom n. 276/13/CON3egdto A, che, al Par. II.1.2,
prevedono quanto seguesi eve necessariamente verificare che I'oggettia diehiesta di definizione
sia lo stesso gia sottoposto al tentativo di coazibne, il che non deve significare che le istanze
presentate in sede conciliativa e in sede di dafinie debbano essere identiche, ma che la questione
discussione sia la medesima (...) Il contenuto dsfigole richieste di parte puo essere interpretato
maniera piu sfumata, in considerazione del fatte ¢h pronuncia di definizione & in ogni caso a
contenuto vincolato, poiché prevede esclusivaméatgossibilita di condannare l'operatore al
rimborso (o storno) di somme non dovute e allaitigmione degli indennizzi. Pertanto, in un’ottica d
tutela dei contraenti piu deboli e nel rispettolddinalita delle procedure di risoluzione straginidle
delle controversie, le istanze inesatte, ogni qoiédvsia possibile, devono essere interpretate isecal
loro significato piu logico e piu pertinente rispetlla questione da esamindre

In quest’ottica, la presente disamina sara attmatie problematiche evidenziate in istanza dadhie,
ovverosia avra ad oggetto il ritardato espletamedgtla procedura di migrazione da Vodafone a
Telecom ltalia e i disservizi ad essa collegatrené al malfunzionamento totale dell’'utenza n. ®57
6xxx nel periodo 13-26 settembre 2016, nonché slafgpia fatturazione emessa dagli operatori.

Viceversa, la disamina non potra riguardare le idogk espresse dall'istante nell’ambito del present
procedimento e specificate negli scritti difensivivero le contestazioni inerenti all'intestaziorellel
fatture e la fatturazione difforme dalle condiziaontrattuali concordate. Deve evidenziarsi, infatte

tali doglianze, formulate per la prima volta nettlbito del presente procedimento di definizione, non
saranno oggetto della presente disamina, attesewctsede argomento non risulta esperito il prodoami
tentativo di conciliazione.

Con riferimento alla doglianza dell’'utente circafédturazione emessa con errata intestazione ddve
abundantiam rilevarsi che il Regolamento sugli indennizzi naontempla alcuna fattispecie
riconducibile a tale titolo.

Nel merito:

La domandasub i) d’indennizzo per il ritardo nell'espletamento delnigrazione dei servizi da
Vodafone a Telecom ltalia, come da proposta cdoakg sottoscritta in data 14 luglio 2016, é
meritevole di accoglimento nei termini di seguispesti.

Ai fini di una migliore comprensione delle fattigpe oggetto di contestazione sembra utile preneetter
una sintetica descrizione del complesso quadro atoroin materia di migrazione della telefonia &iss
evidenziandone gli aspetti di maggior rilievo aiifche qui interessano. La legge 2 aprile 20040n.
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recante tonversione in legge, con modificazioni, del dextegge 31 gennaio 2007, n. 7, recante
misure urgenti per la tutela dei consumatori, ldlgypo di attivita economiche e la nascita di nuove
impresé, ha riconosciuto all’utente finale la facolta tdasferire il contratto di fornitura del servizio i
capo ad un altro operatore. A tal riguardo, si atgit disposto dell’articolo 1, comma 3, della geda
legge, secondo cui: contratti per adesione stipulati con operatori digfonia e di reti televisive e di
comunicazione elettronica, indipendentemente daitaologia utilizzata, devono prevedere la facolta
del contraente di recedere dal contratto o di teasE le utenze presso altro operatore senza vincol
temporali o ritardi non giustificati e senza spe®m giustificate da costi dell’'operatore e non poEs
imporre un obbligo di preavviso superiore a tremgrni”. A valle di tale normativa, '’Agcom ha
adottato la Delibera n. 274/07/CONS recantéodifiche ed integrazioni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazioneseevizi di accesso la Delibera n. 41/09/CIR
recante Integrazioni e modifiche relative alle procedure alii alla delibera 274/07/CONS ed alla
portabilita del numero su rete fissa la Delibera 52/09/CIR recanténtegrazioni e modifiche relative
alle procedure di cui alla Delibera Agcom n. 274/0®NS ai fini della implementazione del codice
segretd.

Alla luce di tale quadro normativo € possibile snh&zzare la complessa procedura di migrazioneein t
fasi. Nella fase 1, in particolare, l'utente adegisad un’offerta commerciale di un operatore
commerciale diverso (c.d. operatareipien) da quello presso il quale &€ l'utenza da migrarel. (
operatoredonating. Nella fase 2, 'operatorecipienttrasmette la richiesta di passaggio all’operatore
donatinge quest’ultimo procede alle verifiche formali eriehe previste dalla normativa di settore,
fornendo l'esito delle stesse (“*OK” o “KO”) entrodiorni lavorativi, trascorsi inutiimente i qual s
applica il silenzio assenso. Nella fase 3, 'opaetecipient ricevuto il riscontro positivo 0 comunque
in applicazione del silenzio assenso, processaiggamone entro la DAC (data di attesa consegna)
precedentemente concordata con il cliente. In @donviene avviato iprovisioningtecnico da parte
dell’'operatore di rete.

Nel caso di specie, ad un approfondimento istriattoa seguito di richiesta a Telecom ltalia
(Wholesalg e emerso, dalle schermate prodotte in copia,l@ts®cieta Telecom ltalia, a fronte della
richiesta dell’istante di adesione contrattualeIdeluglio 2016, ha inserito un ordinativo di migi@ne
che risulta registrato nei sistemi informativi,data 5 agosto 2016 ed espletato positivamentetanlda
maggio 2017. La societa Vodafone, in qualita dirapmedonating ha rappresentato chk ‘richiesta

di migrazione legata all’espletamento presente gugbe Telecom e la MIIGRRPTLC000989280 data
inserimento 28-07-2016 ma, nonostante I'annullamggtstata espletata il 15/5/17, quindi da questa
data il numero appartiene a Telecom; il motivo par Telecom abbia iniziato a fatturare il 10 aprile
anziché il 15/5/7 non é verificabile da Vodafone”.

Considerato che I'attivita dgdrovisioningtecnico € di esclusiva responsabilita dell’opamtecipent
(Telecom ltalia), detta societa si € limitata asesise che da controlli effettuati dal servizio Wholesale,
[e emerso che] Tim ha comunque cercato in ogni nebddtivare la linea alla societa istante, tuttavi

il ritardo e dipeso dal mancato rilascio nei tenga parte di Vodafone. Nello specifico, & stato &ch
aperto un Trouble Ticket "TT JIRA HD00000119275b6re di retrocedere e rilanciare la scheda di
rientro per il dn 05756xxx, cid nonostante la lingsulta rientrata il 3/04/2017 e I'adsl 10/04/2017
Tuttavia, la societa Telecom lItalia, nel corso algltesente procedura, non ha fornito alcuna prova
dirimente in ordine al soprarichiamatanancato rilasci® dellutenza telefonica messo in atto
dall'operatoredonating,né ha dato evidenza delle interlocuzioni menziematative al citatalrouble
Ticket. Da rilevarsi, altresi, che il predetto operatoom ta provato di aver informato I'utente degli
impedimenti incontrati nell’espletamento della prdara di migrazione.
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Si ritiene, pertanto, in assenza di prova contraiaensi dell’art. 1218 del codice civile, cheithrdo
dell'attivazione dei servizi e dei connessi oneformativi, nelle more del passaggio da fra operato
sia imputabile all'operatore Telecom Italia; ne segue che deve essere riconosciuto all’istante un
indennizzo proporzionato al disagio subito.

Per il calcolo dellindennizzo di cui sopra si fi@ma quanto previsto dall’'art. 3, comma 2 e comma 3
dell’Allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CON8cendo cui, in caso di ritardata attivazione del
servizio, gli importi previsti al comma 1 dello sse articolo, pari ad euro 7,50 per ogni giorno di
disservizio, siano ridotti ad un quinto, quando riguardano prdoee per il cambio di operatote

Nel caso di specie, il predetto parametro deveressemputato in misura pari al doppio, in confoaat
guanto previsto dall’articolo 12, comma 2, del sopitatoRegolamentoattesa la naturbusinessielle
utenze telefoniche interessate dal disservizio.

Dunque, per quanto attiene alla richiesti® i) concernente il ritardo nell’espletamento dellacpdura

di migrazione da parte di Telecom ltalia, attese,di sensi dell’articolo 4, delle proprie Condrizio
generali di contratto I'operatore si impegna adate i servizi entro 10 giorni dalla richiesta déénte

e considerato che la richiesta e del 14 luglio 2@&8ta societa avrebbe dovuto attivare I'utenzeoeh

25 luglio 2016. Per quanto attiene il ritardo redpletamento del servizio ADSL nella procedura di
migrazione dell’utenzale quaoccorre prendere in considerazione la Carta deiifeatell'operatore
Telecom ltalia, che considera il termine di 30 giwolari per I'attivazione di detto servizio, de@mti
dall’avvenuta attivazione, lato voce, del numenhiesto. Ne consegue che, considerato il termihe de
25 luglio 2016 per l'attivazione del servizio telafco, a far data 25 agosto 2016, detta sociegbaer
dovuto attivare il servizio ADSL.

Pertanto, fermo restando che, nelle more dell'¢apiento della procedura di migrazione, la linea
telefonica era servita dall'operatodenating Telecom ltalia, per I'utenza n. 0575 62xxx, éutana
corrispondere alla societa istante I'indennizzacudii di cui sopra pari ad euro 3,@00 die per 294
giorni, computati in riferimento al periodo compredal 25 luglio 2016 (data in cui 'operatore aweb
dovuto attivare il servizio telefonico o quanto meénformare I'utente sugli impedimenti incontrei)

15 maggio 2017 (data in cui I'utenza risulta passatelecom lItalia), per un totale pari a euro @32,

Analogamente, per il servizio ADSL sull'utenza 576 62xxx, Telecom lItalia e tenuta a corrispondere
alla societa istante I'indennizzo di euro 30 die per 263 giorni, computati in riferimento al perod
compreso dal 25 agosto 2016 (data in cui 'opeeatorebbe dovuto attivare il servizio ADSL o quanto
meno informare l'utente sugli impedimenti inconiyatl 15 maggio 2017 (data in cui detto servizio,
dalle schermate in atti, risulta migrato a Teledtaha), per un totale pari a euro 789,00.

Inoltre, quanto sopra esposto, risulta fondateolatestazione espressa dall’'istante e ribadita meita
di replica, volta ad ottenere lo storno e/o il romdd della fatturazione dei servizi non erogati dai
rispettivi operatori nel periodo di doppia fatturae.

Sulla base delle risultanze istruttorie inerentidmpletamento della migrazione oggetto della disam
si puo dedurre che:

- l'operatore Telecom ltalia € tenuto a regolarizzéaeposizione contabile amministrativa
dell'istante, con il ritiro a cura e spese del gestdella pratica di recupero del credito
eventualmente aperta, mediante lo storno (o il oired in caso di avvenuto pagamento) di
guanto fatturato con riferimento all’'utenza n. 0%2xxx anteriormente alla data del 15 maggio
2017.

- l'operatore Vodafone € tenuto a regolarizzare kizione contabile amministrativa dell’istante,
con il ritiro a cura e spese del gestore dellaigaati recupero del credito eventualmente aperta,
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mediante di quanto fatturato con riferimento aéha n. 0575 62xxx dopo il 15 maggio 2017
fino alla fine del ciclo di fatturazione.
Di contro, non si ritiene di dare autonomo accoglmo alla richiestaub i) per la parte in cui l'utente
chiede I'indennizzo ger 'omesso onere informativo agli impedimentniecostativi all'attivazione del
servizio”, in quanto tale disservizio € gia stata valutatiinadel riconoscimento dell'indennizzo per la
ritardata attivazione dei servizi, e dunque, digerente operando, la stessa condotta verrebbe
sanzionata, in termini compensatori, due volte.

Viceversa e meritevole di accoglimento, nei conratell’operatore Vodafone, la richiesgub i)
inerente all'indennizzo per l'interruzione dei serwoce e ADSL nel periodo 13 - 26 settembre 2016,
per le ragioni di seguito esposte.

In primis, si richiama il consolidato orientamento giuriggpenziale éx multis Cass. Civ. 9 febbraio
2004 n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20ngen 2010 n. 936) in tema di prova
dellinadempimento di un’obbligazione secondo ciuli ¢reditore che agisce per la risoluzione
contrattuale, per il risarcimento del danno, ovvegrer l'inadempimento deve solo provare la fonte
(negoziale o legale) del suo diritto, mentre il dele convenuto & gravato dall’onere della provd de
fatto estintivo dell’altrui pretesa, costituito davvenuto adempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto non I'inadempimento dell’obbligazione, rhauo inesatto adempimento, al creditore istante
sara sufficiente la mera allegazione dell'inesattedell’adempimento (anche per difformita rispetto
dovuto o anche per tardivita del’adempimento) gnado ancora una volta sul debitore I'onere di
dimostrare I'avvenuto esatto adempimeénta mancanza di prova dell'esatto adempimentpaide del
fornitore, si presume la responsabilita contragtwhlquesti, a meno che lo stesso non provi, ex ait8
c.c., che I'inadempimento o il ritardo & stato determinato idapossibilita della prestazione derivante
da causa a lui non imputabile

Nel caso di specie, dalla ricostruzione della vitzerdagli atti e dalle schermate acquisite a sedgiiit
approfondimento istruttorio a Telecom Italiljolesalg I'espletamento della migrazione da Vodafone
a Telecom ltalia é avvenuto il 15 maggio 2017. &¢d nessuna responsabilita puo essere attribuita a
Telecom ltalia per l'interruzione dei servizi cha mteressato I'utenzde quanel periodo 13 - 26
settembre 2016.

Nel suddetto arco temporale, di competenza dellapee Vodafone, la societa non solo non ha provato
linsussistenza del disservizio dedotto in contrsig producendo la documentazione inerente al
traffico voce e delle connessioni internet, ma hanasso il disservizio subito dall’'utente nelle more
della migrazione. L'operatore si €, infatti, lintdaad osservare cheiliterruzione era stata effettuata
per evitare doppia fatturazione al cliente”.

Pertanto, con riferimento alla richiesta dell'iggasub i) di liquidazione di un indennizzo per la totale
interruzione del servizio sull’'utenza n. 0575 62xsixrileva che, per il numero di 13 giorni (dal di26
settembre 2016) € da imputarsi esclusivamenteraiponsabilita della societa Vodafone e che, in
guanto tale, implica la corresponsione di un indegmproporzionato al disservizio subito dall’'uent
computato secondo il parametro di euro 1(6®Hdie secondo quanto disposto dall’art. 5, comma 1, e
lart. 12, comma 2, dell'Allegato A alla Deliberagdom n. 73/11/CONS, attesa la tipologasiness
delle utenze oggetto della controversia. Ne corsedie la societa istante ha diritto all'indenniziio
euro 260,00.

Inoltre, con riferimento alla domandab i) atteso che I'operatore Vodafone non ha erogatr\izi
sullutenza n. 0575 62xxx nel periodo 13 - 26 seliee 2016 la societa istante ha diritto alla
regolarizzazione della propria posizione contabitf@ninistrativa mediante lo storno e/o rimborso (in
caso di avvenuto pagamento) della fatturazione sangsrelazione utenza n. 0575 6xxx. Parte istante

11/15



. ’ DELIBERAZIONE
n. 114 del 23 novembre 2020

CORECOM
TOSCANA

avra anche diritto al ritiro, a cura e spese dstage, delle eventuali corrispondenti praticheedupero
del credito eventualmente aperte.

Parimenti & meritevole di accoglimento, nei contiraell’'operatore Telecom ltalia, la richiessab i)
inerente all'indennizzo per I'interruzione dei serwoce e ADSL sull’'utenza n. 0575 62xxx nel peioo
15-31 maggio 2017, ovvero periodo intercorrente glatno in cui detta utenza — sulla base delle
risultanze istruttorie — & passata nella gestion€etecom lItalia, fino alla effettiva installaziordei
servizi.

In primis, si richiama quanto sopra indicato in merito alsmidato orientamento giurisprudenziad (
multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da ultinag<C Civ. sez. Il 20 gennaio 2010 n. 936) in
tema di prova dell'inadempimento di un’obbligazione

Nel caso di specie, l'istante ha sostenuto checihito Telecom Italia era intervenuto per I'atticse
dei servizi in data 31 maggio 2017, specificand® @hche il servizio voce era funzionante solo &rpar
da “fine maggio”.

L'operatore Telecom ltalia, a fronte della contestae dell’istante, avrebbe dovuto provare di aver
installato i servizi prima di tale data allegando report del tecnico e, oltretutto, avrebbe dovuto
depositare i tabulati del traffico voce e i fileldg attestanti la fruizione del servizio intermket parte
dell'utente anteriormente alla data del 31 mag@ib72

Pertanto, con riferimento alla richiesta dell'iggasub i) di liquidazione di un indennizzo per la totale
interruzione dei servizi sullutenza n. 0575 62xxsi rileva che, per il numero di 16 giorni (d& 1
maggio al 31 maggio 2017) & da imputarsi esclusdrae alla responsabilita della societa Telecom
Italia e che, in quanto tale, implica la correspoms di un indennizzo proporzionato al disservizio
subito dall’'utente, computato secondo il paramelrceuro 10,00pro die secondo quanto disposto
dall'art. 5, comma 1, e l'art. 12, comma 2, dell&gato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS, attesa
la tipologiabusinesgielle utenze oggetto della controversia. Ne camsetye la societa istante ha diritto
all'indennizzo di euro 320,00.

Inoltre, con riferimento alla domandab i) atteso che I'operatore Telecom Italia nhon ha @®d
servizio sull'utenza n. 0575 62xxx intestata alteista istante nel suddetto periodo, quest’ultimma h
diritto alla regolarizzazione della propria posigocontabile-amministrativa mediante lo storno e/o
rimborso (in caso di avvenuto pagamento) dellaifatione emessa in relazione utedeaguafino alla
data del 31 maggio 2017. Parte istante avra ancht @l ritiro, a cura e spese del gestore, delle
eventuali corrispondenti pratiche di recupero detlito eventualmente aperte.

Inoltre & meritevole di accoglimento la richiestandennizzo sub i) riferita alla mancata risposta ai
reclami da parte di Telecom Italia, atteso che attan@ aver ricevuto un riscontro dall'operatore
Vodafone.

Al riguardo, si osserva che Telecom lItalia ha Etecincontestata la doglianza dell’istante in noerit
alll'omessa risposta al reclamo e ne deriva cheitit@odad un indennizzo per la mancata risposta ai
reclami di cui il primo era stato inviato il 23 whbre 2016, non essendo emerso agli atti alcun
riscontro da parte del suddetto operatore.

Sul punto rileva il disposto dell’articolo 8, commadella Delibera Agcom n. 179/03/CSP (nonché del
successivo articolo 11, comma 2, della medesimiéetal), secondo cui la risposta al reclamo deve
essere adeguatamente motivata e fornita entrornhite indicato nel contratto e comunque non
superiore a 45 giorni dal ricevimento della rickaedn base ai citati articoli 8 e 11 dell’allegataalla

delibera n. 179/03/CSP, oltre allonere di un’addgue precisa motivazione (corredata pure
dellindicazione degli accertamenti compiuti), iapo alloperatore grava quello della informativa in
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forma scritta, e cio al fine di soddisfare I'esigardi dare all’'utente un riscontro chiaro, esaosgv
idoneo a riequilibrare le posizioni delle partiun dialogo che, tipicamente, non nasce paritadausa
della qualita dell’operatore come soggetto strattunente e numericamente superiore, organizzato e
diversificato.

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzoet mancata o ritardata risposta ai recldindi cui
all'art. 11, comma 1, dell’Allegato A alla Delibemra 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“I'operatore non fornisca risposta al reclamo eniréermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, é tenuto a corrispondere @diente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni
giorno di ritardo, fino ad un massimo di euro 30W,0l medesimo articolo prevede chéiridennizzo

di cui al comma 1 & computato in misura unitaripr@scindere dal numero di utenze interessate dal
reclamo ed anche in caso di reclami reiterati o cassivi, purché riconducibili al medesimo
disservizid.

Pertanto, in accoglimento della richiesta delligésub i) per la mancata risposta al reclamo, si rileva
che, per il numero di 184 giorni dal 24 ottobre @@detratti 30 giorni previsti dall'operatore Tedec
Italia per la risposta al reclamo del 23 settemP@d6) al 26 aprile 2017 (data dell'udienza di
conciliazione) I'istante ha diritto alla correspmree di un indennizzo pari a euro 184,00.

Infine, tenuto conto del disposto di cui al parémidl.5.4. delle menzionate Linee Guida, apparaceq
liquidare in favore della parte istante, a titolaichborso delle spese di procedura, ai sensiat#itolo

19, comma 6, del Regolamento, I'importo di euro ,080da addebitarsi, alla luce delle accertate
responsabilita per i disservizi occorsi tra i dpemtori in controversia, nella misura di 50,00a8@
dell’'operatore Vodafone ed euro 100,00 a caricbediecom ltalia.

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

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 23 novembre 2020;

DELIBERA

) in parziale accoglimento dell'istand@ quache I'operatore Telecom lItalia S.p.A. provveda
1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) della somma pari ad euro 882,00 per il ritardatoletamento della procedura di
migrazione con riferimento al servizio voce sukntza n. 0575 62xxx;

b) della somma pari ad euro 789,00 per il ritardatpletamento della procedura di
migrazione con riferimento al servizio ADSL sulkumza n. 0575 62xxx;

c) della somma pari ad euro 320,00 per la mancataeiamge dei servizi voce e ADSL
sull’utenza n. 0575 62xxx;

d) della somma pari ad euro 184,00 per la mancatastaml reclamo;

e) della somma di euro 100,00 a titolo di spese digdara;

2) a regolarizzare la posizione contabile ammiaista dell'istante, con il ritiro a cura e spese
del gestore della pratica di recupero del creditentalmente aperta, mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di quaaltioifato con riferimento all’utenza n. 0575
62xxx anteriormente alla data del 31 maggio 2017.
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II) in parziale accoglimento dell'istanzie quache I'operatore Vodafone provveda
1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:
a) della somma pari ad euro 260,00 per la mancataeimge dei servizi voce e ADSL
sull’utenza n. 0575 62xxx;
b) della somma di euro 50,00 a titolo di spese digdaca;

2) a regolarizzare della posizione contabile ammiaista dell'istante mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento) e al riaroura e spese del gestore, della pratica
di recupero del credito eventualmente aperta:
a) delle somme addebitate a titolo dei servizi vo&DSL sull'utenza n. 0575 62xxx
nel periodo 13 - 26 settembre 2016;
b) delle somme addebitate a far data sull’'utenza 5 @2xxx dal 15 maggio 2017 fino
alla fine del ciclo di fatturazione.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizao rehborso di cui ai precedenti: Capo |, punto 1,
lettera a), lettera b), lettera c), lettera d) @&k punto 2 e Capoll, punto 1, lettera a) e Cidypounto 2
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadgl'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#atuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1@nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddell’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 fioata sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni 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 esiotaL

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
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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