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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 “Approvazionelaédirettiva 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 "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 dalel
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);

- Iistanza n. 1/2014 depositata il 24 dicembre 2@bn protocollo del 2 gennaio 2014, con cui la
societa Fanizz|j I c. chiedeva l'intetverel Comitato Regionale per le Comunicazioni (di
seguito, per brevita, CoReCom) per la definizioebadcontroversia in essere con la societa Vodafone
omnite! i (di seguito, per brevita, Vodafone)sainsi dellart. 14 del Regolamento in materia di
procedure di risoluzione delle controversie trarapmi di comunicazioni elettroniche ed utenti,
approvato con Delibera n. 173/07/CONS, Allegato A,

- la nota del 2 gennaio 2014 con cui questo Uffiaocomunicato alle parti, ai sensi dell’articomdel
summenzionato Regolamento, I'awio di un procedimemalizzato alla definizione della deferita
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controversia e la successiva comunicazione def8lea2014 con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all'udienza per la discussione delfgrowersia in data 27 maggio 2014 poi aggiornat al
novembre 2014;

UDITE entrambe le parti nella suindicata udienza;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il gua&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 societa istante, titolare di un contratto diolqgia business contesta all’operatore Vodafone
I'applicazione, in sede di emissione delle fattdrgpagamento, di condizioni economiche difformi e
maggiormente gravose rispetto a quelle convenutsete di sottoscrizione contrattuale del piano
tariffario denominato Rete Unicd nonché una serie di disservizi verificatisi pandella disdetta
contrattuale formalizzata dalla societa istantdata 24 maggio 2013.

In particolare, dagli atti del procedimento e eroenise:

In data 4 giugno 2012 la societa istante, gia i&fodafone per la telefonia mobile, sottoscrivewa
detto operatore, per il tramite di un agente diazam ‘tontratto di rete unicache, previa migrazione
delle utenze fisse e del servizio adsl della saciettivi in precedenza con I'operatore Fastweb,
prevedeva l'unificazione dei servizi voce, fissm®bili, e dell’adsl. Il contratto prevedeva anclae |
fornitura, da parte dell’operatore, di 16 intensisf e 4 interni fax/pos — entrambi a canone mensil
oltre a 5 interni mobili, il tutto a fronte di urokispettivo mensile di euro 613,00 oltre Iva estasli
concessione governativa. All’atto della sottosoma contrattuale I'operatore Vodafone riconosceva
alla societa istante umbbnus startufy a titolo d’incentivo, dell'importo di euro 1.00@0.

In data 29 agosto, 10 settembre e 19 ottobre 20Eddieta istante contestava all'agente di zona che
Vodafone non aveva ancora provveduto all'instatlaei dei telefoni. Precisava al proposito che il
tecnico Vodafone, intervenuto presso la sua seddata 27 agosto 2012 per installare i telefoni
consegnati il 23 agosto 2012, aveva rilevato cheréno stati inviati dei telefoni diversi da quelli
previsti nel contratto e che, inoltranancdva) lo switch che doveva fornire I’AgenZzia

Anche in ragione di quanto sopra, con reclamo tovéd gestore Vodafone in data 23 novembre 2012,
la societa istante contestava gli addebiti contemeita fattura AC14107358 del 13 ottobre 2012 del
complessivo importo di euro 2.236,31, nella panteui erano stati computati i corrispettivi relatar
servizi voce e dati, a quella data ancora noniattiv

In data 23 novembre 2012 I'agente di zona riconas@dla societa istante umigccredito di 1446,00
euro non calcolando ancora i 500,00 euro dello skilit

L’attivazione del servizio di rete unica fissa erigzionava il 4 dicembre 2012.
In data 5 e 6 dicembre 2012, I'operatore Vodafameteeva in favore della societa istante due note di
credito per il complessivo importo di euro 1.500,8#nhuto conto delle quali, il 7 dicembre 2012 la

societa istante provvedeva a pagare la fattura AQ2358 del 13 ottobre 2012 del complessivo
originario importo di euro 2.236,31, per il residdavuto pari, al netto delle note di credito indé;aad
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euro 727,31.

Il 14 dicembre 2012 la societa istante chiedevagdhte di zona il rimborso della somma di euro
254,10 relativa all'acquisto delkwitch

Sempre il 14 dicembre 2012, con tre distinti fadiiizzati all’'operatore Vodafone, la societa istant
chiedeva al gestore I'emissione di una nota diitvedi euro 243,26 relativa al rateo pagato a
Fastweb fino al 31/12/2012una ulteriore nota di credito per euro 220,78 pd’'importo pagato in
eccesso rispetto al saldo di euro 727,31 corrisposh riferimento alla fattura AC14107358 del 13
ottobre 2012 ed infine I'accredito debnus start upli euro 1.000,00.

Con raccomandata del 20 dicembre 2012 a firmaAlell’ Di Marco, la societa istante contestava
allagente Vodafone che lo stesso giorno avevanigato che dall’esterno i telefoni risultano liberi,
sino a che un apparecchio interno € impegnato ia ganversaziorig unitamente a disservizi dei
telefoni in fase di smistamento interno delle chagarricevute dall’esterno.

Con raccomandata del 29 dicembre 2012, inviata seipgx il tramite dellAvv. Di Marco, la societa
istante ribadiva quanto sopra all'operatore Vodafaontestando inoltre che nella fattura AC17253816
del 13 dicembre 2012, del complessivo importo doe307,71, erano stati addebitati costi per wlter

14 telefoni mai richiesti dalla societa istantehe,cpertanto, I'importo realmente dovuto dalla Btii
Fanizza in relazione a detta fattura era pari a688uro.

Con raccomandata del 4 marzo 2013, precisato chérderimento alla fattura AC17253816 del 13
dicembre 2012... la Vodafone ha emesso n. 1 NotareditG a storno totale in seguito alla
raccomandata del 29 dicembre 2012a societa istante riepilogava che il creditntzdo nei suoi
confronti era pari alla somma di euro 220,73 iazelne alla fattura AC14107358 del 13 ottobre 2012,
euro 254,10 per lo switch acquistato euro 243,26 guale rateo Fastweb euro 1.000,00 oltre Iva
gualebonus start up.

L’operatore Vodafone emetteva successivamenteattied: la n. AD 02039408 del 13 febbraio 2013 e
la n. AD05205191 del 12 aprile 2013.

Con raccomandata del 24 maggio 2013 la societatéstarmalizzava la disdetta contrattuale da futti
servizi di telefonia fissa, mobile e adsl. Lo steg#orno, per il tramite del proprio legale, la st&
istante contestava a Vodafone le fatture emesag liliglio e 17 settembre 201pér mancato utilizzo
dei telefoni fissi precisava di esserestata costretta a dover effettuare cambio di gestoer tutti i
servizi per lavorare in condizioni dignitdsesi riservava la Guantificazione dei danni per |l
malfunzionamento degli apparecchi telefonici fisgntimando ‘il pagamento della somma di euro
8.000,00 omnia a titolo di ristoro di tutti i dansubiti’ ed invitando I'operatore ariSpettare per il
tempo pregresso sino alla formalizzazione delldetis odierna le condizioni contrattuali stabilite

Con listanza di definizione della controversiatr@la ribadire quanto sopra, la societa istante ha
segnalato di aver ricevuto, per i disservizi syldiverse lamentele dai propri clienti, allegando a
proposito quattro fax ricevuti dai clienti nel peto dicembre 2012 — gennaio 2013.

In data 24 settembre 2013 la societa istante espegntativo obbligatorio di conciliazione pres$o i
CoReCom Toscana, che si concludeva con esito nmeg@er mancata adesione dell’operatore
Vodafone.

Con l'istanza di definizione della controversisstacieta istante ha chiest@ctertata la fondatezza del
ricorso e dichiarata la non funzionalita del seigizdi rete unica fissa ... a causa della totale
intempestivita nel ripristino di tali servizi
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1. in riferimento alla fattura AC141107358 (1° fattucel 2012) ... il rimborso della somma di

euro 220,73... per aver pagato di piu del dovuto;

2. in riferimento alla fattura AC17253816 (2° fattuceel 2012) ... la condanna al rimborso della
complessiva somma di euro 2.215,53 cosi suddi2®@,73 quale rimborso relativo alla prima
fattura AC141107358 del 2012; euro 254,10 per latdwacquistato; euro 243,26 + 479,44
quale rateo fastweb (addebiti che sono stati sestedalla societa Fanizz{jjjjh.c con il
passaggio a Vodafone); bonus di euro 1.000,00 + Iva

3. considerati tutti i danni sofferti dalla societa fazajc a causa dellinadempimento della
societa Vodafone, ragione per la quale, la ricoteesi € vista costretta al cambio di gestore ...
considerato il fatto che la mancata erogazione deivizio ha irrimediabilmente frustrato
I'esigenza di utilizzarlo professionalmente arredardanni ... la condanna ad euro 11.000,00 a
titolo di indennizzt

Nel corso del presente procedimento Vodafone natepasitato la propria memoria difensiva.
2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

In via preliminare

Va preliminarmente rilevato che le domande sopdacatesubl e 2 sono inammissibili.

Si tratta, infatti, di domande avanzate per la priralta in sede di definizione della controversi@ntre

e noto che questo Ufficio pud pronunciarsi solpetto alle domande gia oggetto del tentativo di
conciliazione, pena, diversamente, la violazioné mhéncipio della obbligatorieta del tentativo di
conciliazione.

A proposito va, in particolare, rilevato che neltlaito dell’esperito tentativo di conciliazione,dacieta
istante aveva unicamente chiesaxcertata e dichiarata la non funzionalita del serv di rete unica
fissa ... la totale intempestivita nel ripristinotdli servizi ... di rifondere alla societa ricorrengetitolo

di risarcimento € 10.000,00 di danni tutti, patrimali e non, cagionati alla stessa dalla Vodafone,
anche in considerazione del fatto che la mancat@azione del servizio ha irrimediabilmente frusbrat
'esigenza di utilizzarlo professionalmente arredandanni e procurando costi aggiuntivi sostenuti
dalla societd. Nessuna domanda di storno e/o rimborso di fatera stata quindi avanzata dalla societa
istante in sede di tentativo di conciliazione.

A tanto consegue che di dette domande non si datitefre, in questa sede, la trattazione nel merito
ci0 anche con riferimento alla domanda di stornibeddteriori fatture avanzata dalla societa istant
all'udienza di discussione.

Nel merita

Ammissibile risulta invece la domanda di riconosemo, a favore della societa istante, di un
indennizzo per i disservizi subiti.

Si tratta infatti di domanda omologa, diversamegrcisata nequantum rispetto a quella avanzata in
sede di tentativo obbligatorio di conciliazione.

Al riguardo va precisato che, se e pur vero chduméta richiesta avanzata in sede di tentativo

obbligatorio di conciliazione la societa istanteee proposto, come si € visto, una domanda di
“risarcimento danni tutti, patrimoniali e ngrtanto non esclude che, sulla base del critereffetienza
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e ragionevolezza dell’azione amministrativa, le dode risarcitorie possano essere interpretate,
nellambito di questo procedimento, come richiedteindennizzo in relazione agli inadempimenti
dell’operatore che venissero accertati. Si ricoad@roposito che, esclusa la competenza di questo
Ufficio ad emettere pronunce di condanna dell’ofmemal risarcimento del danno, riservate invete al
cognizione dell’Autorita giudiziaria ordinaria, bgetto della pronuncia di definizione € circosoritix

art. 19, comma 4, del Regolamento - nei limiti eelthieste ritualmente e tempestivamente formulate
dalle parti - alla possibilita per il CoReCom dndannare I'operatore - esclusivamente - al rimberso
allo storno di somme non dovute e alla liquidazidnedennizzi.

Con questa precisazione, la domanda di indennieza disservizi subiti dalla societa istante riault
fondata nei termini che seguono.

Al riguardo, in conformita alla direttiva generale materia di qualita e carte dei servizi di
telecomunicazione, di cui alla Delibera Agcom n9/DB/CSP, va preliminarmente ricordato che gli
operatori sono tenuti a fornire i servizi in modgolare, continuo e senza interruzioni (art. 3, mam
4), nel rispetto delle previsioni normative e cattrali e, in caso di disservizio, devono
tempestivamente procedere a risolvere le problematiiscontrate. Ne consegue che, in tutti i casi d
malfunzionamento di un servizio di comunicazionesttebnica, allorquando l'utente non puo
pienamente godere, con le modalita prescelte, eelizio acquistato e I'operatore non risolve la
situazione nel rispetto dei termini previsti dahtratto nonché dalla normativa sugli standard @ilitpy
I'utente ha diritto ad un indennizzo per il periadialisservizio a meno che I'operatore non dimadte

il ritardo sia dipeso da causa a lui non imputatsiéeondo il disposto dell’art. 1218 del codicdleivn
questi casi, peraltro, il gestore deve anche fertarprova di avere adeguatamente informato I'etent
delle difficolta incontrate nella soluzione dels#svizio, non essendo da ritenersi sufficiente wnom
richiamo “formale” ai motivi tecnici.

Nel caso di specie, con un primo reclamo del 2@rdlare 2012 la societa istante ha contestato
all'operatore che dall’'esterno i telefoni risultva)no liberi, sino a che un apparecchio interno &
impegnato in una conversazidnainitamentea disservizi dei telefoni in fase di smistamentdlede
chiamate ricevute dall’esterno poiché gli interegisalavano erroneamente essere occupati quando in
realta non lo erano. Detta contestazione é stataefierata con successivo reclamo del 29 dicembre
2012 e quindi ribadita con raccomandata del 24 ma2@13. Sotto il medesimo profilo, risultano agli
atti del procedimento (cfr. docc. da 19 a 22) ardglee comunicazioni fax con cui i clienti dellacggta
Fanizza hanno segnalato alla stessa l'impossibilit&contattarla telefonicamente poiché i telefoni
risultavano inattivi o liberi senza tuttavia chessieno rispondesse.

| disservizi subiti dalla societa istante si somindi incentrati, rispettivamente, su una discamired
irregolare fruizione del servizio voce e sul nomretio funzionamento degli apparati telefonici itirn
dall’'operatore in esecuzione del contratto conctusde parti.

A fronte di cio, nulla ha dedotto I'operatore n@rso di questo procedimento a discolpa dei fatti
imputatigli, con la conseguenza che gli stessi faith quanto non contestati — possono ritenersifica

In particolare, I'operatore non ha dato nessunagmi avere provveduto a fornire il servizio con
continuita ed efficienza, in conformita a quanteyisto dalla direttiva generale di cui sopra.

Alla luce di quanto sopra esposto, il comportamedgbtla societa Vodafone per i malfunzionamenti
come sopra accertati integra una responsabilitirattuele per inadempimento in capo a tale societa
sensi dell’articolo 1218 del codice civile, cheitega il riconoscimento degli indennizzi previstalla
normativa di settore a copertura dei disagi sulailia societa istante.

Per la quantificazione dei quali viene in riliewguanto al disservizio sulla linea voce, l'art. 9 de
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“Regolamento in materia di indennizzi” approvatam doelibera n. 73/11/CONS, il quale, al comma 2,
prevede cherfel caso di irregolare o discontinua erogazione silvizio che non comporti la completa

interruzione del servizio, o di mancato rispett@ldstandard qualitativi stabiliti nella carta deservizi

di ciascun operatore, gli operatori sono tenuti @réspondere un indennizzo per ciascun servizio non
accessorio pari ad euro 2,50 per ogni giorno di fuationamentd

Quanto alnon corretto funzionamento degli apparati telefpmgene in rilievo il comma 4 del
medesimo art. 5 che, attraverso il rinvio all'@f.comma 4 del Regolamento indicato, dispone che,
qualora il disservizio concernasérvizi accessori, € applicato per ogni giorno damdo I'importo
maggiore tra la meta del canone mensile del seniizieressato e la somma di euro 1,00 fino ad un
massimo di euro 300,00

Gli importi di cui sopra vanno computati in misysari al doppio di quella prevista dal menzionato
articolo 5, trattandosi nel caso di specie, ex Htf.comma 2, del Regolamento, di utebmsinessSi
ritiene altresi applicabile I'art. 12, comma 1 B&lgolamento, in quanto la societa istante, seijmlare

di piu utenze, non ha allegato nessuno specifiegipdizio con riferimento alle utenze singolarmente
considerate, lamentando genericamente la difficil&ssere contattata da parte dei clienti.

Quanto al disservizio sulla linea voce, la socistante ha quindi diritto ad un indennizzo di euro
775,00 (euro 5,00 per i 155 giorni intercorsi dal dicembre 2012, data del primo reclamo, al 24
maggio 2013, data della disdetta contrattuale).nf@ual non corretto funzionamento degli apparati
telefonici intervenuto nel medesimo periodo temf@sapra indicato — tenuto conto che, come si acav
dalla fattura telefonica agli atdub 13, il canone bimestrale relativo agli apparatimamta ad euro
283,14, importo questo equivalente ad un canonesiiedi euro 141,57 (la meta & uguale ad euro
70,78) — I'indennizzo va riconosciuto nella misdr®00,00 ai sensi degli artt. 3, comma 4 e 12,roam

2, del Regolamento indennizzi.

In ragione dell’accoglimento, se pur parziale, @e&lbmande avanzate dalla societa istante, sieitien
proporzionale ed equo liquidare a favore dellasstda somma forfettaria di euro 100,00 a titolo di

spese di procedura, ai sensi dell’art. 19, comndebRegolamento e delle Linee Guida approvate con
la Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dall’Avv. Raffa€l#offi in attuazione del contratto sottoscritto in
data 16 ottobre 2014 e lo schema di decisione gpedio 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 26 maggio 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza protocollatalata 2 gennaio 2014 dalla societa Fanjjjjjjiien
. nci confronti di Vodafone Omnif.V, cteperatore provvedalla corresponsione, mediante
assegno o bonifico bancario intestato alla socstaate:

1) della complessiva somma di euro 1.375,00 a titolodkennizzo per i disservizi subiti;
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2) della somma di euro 100,00 a titolo di spese degdara ai sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb&a n. 276/13/CONS.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzocuii al precedente punto 1) dovranno essere
maggiorate della misura corrispondente allimpatégli interessi legali calcolati a decorrere ddbaa
di presentazione dell'istanza di risoluzione debatroversia.

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 I'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

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

Il Segretario [l Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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