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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);

- listanza n. 119 del 18 marzo 2014 con cui il. il Polloni chiedeva l'intervento del Cortita
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCom) per la definizione della controversi
in essere con la societa Vodafone Om{JiIB.V. sédjuito, per brevita, Vodafone) ai sensi dell’ast.
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 19 marzo 2014 con cui questo Uffltdlocomunicato alle parti, ai sensi dell’articolodis
summenzionato Regolamento, l'awio di un procedimemalizzato alla definizione della deferita
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controversia e la successiva comunicazione delidgng 2014 con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrogersia in data 8 luglio 2014;

UDITE entrambe 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.

Listante, intestatario dell’utenza telefonica dpa businessn. || 5. 'amenta la completa
interruzione dei servizi sulla propria utenza neripdi 2 - 16 novembre 2013 e 22 novembre - 11
dicembre 2013. L'istante lamenta altresi I'attiva non richiesta dell'utenza ||| Gz 5388 nel
periodo 24 settembre 2013 - 23 novembre 2013.

In particolare, dagli atti del procedimento e ernenise:

L’istante, dal 2 novembre 2013, constatava la cetaghterruzione dei servizi sulla propria utenza.

Il Sig. Polloni, a partire dal 2 novembre 2013, lirava presso il Servizio Clienti Vodafone numerosi
reclami telefonici. Stante il perdurare del dissgoy inviava, in data 12 novembre 2013, un reclamo

allindirizzo PEC |}l & pocert.vodafone,itcon il quale sollecitava “il ripristino della
funzionalita della propria utenza sia in entrata chuscita”.

In data 17 novembre 2013 i servizi sull'utenz{jj 6 venivano ripristinati; a far data dal 22
novembre 2013, listante constatava, pero, nuov#@mdiinterruzione completa della fornitura del
servizio sulla propria utenza, cosa che segnakawpéstivamente all’operatore. Il Sig. Polloni, titem
missiva via PEC, sollecitava pertanto in data 2%entbre 2013 il ripristino del servizio; inoltre
contestava l'attivazione non richiesta dell'utenzjjjj|| | S, che in data 23 novembre 2013
veniva disattivata dall'operatore Vodafone.

Stante il protrarsi del malfunzionamento totaldaleropria utenza, l'istante, con comunicazione 2iel
dicembre 2013, trasmessa tramite PEC, sollecitawavamente |'operatore Vodafone. In data 3
dicembre 2013, ancora tramite PEC, l'istante cdatesla fattura n. AD17110931 del 27 novembre
2013 dell'importo di euro 306,00, ribadendo la naacrisoluzione del disservizio e riservandosi di
inoltrare una richiesta di risarcimento per i dapracurati. Contestava, inoltre, 'importo di el@0,00

a titolo di “Altri Importi”. In data 6 dicembre 2@l stesso mezzo, sollecitava ancora presso 'aperat
Vodafone la risoluzione del disservizio.

In data 8 gennaio 2014 veniva esperito, nei cotifrdglla societa Vodafone, tentativo obbligatorio d
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentatihe si concludeva con verbale attestante il
fallimento dello stesso.

In costanza di istanza di conciliazione, listargeanzava, presso questo CoReCom, richiesta di
provvedimento temporaneo nei confronti dell’operatodafone in ordine al ripristino del servizio
sul'utenza n | RS5; a sequito dell’adozidekbprovvedimento temporaneo del 5 dicembre 2013,
i servizi venivano ripristinati in data 12 diceml2@13.

Con l'istanza di definizione della controversiastinte ha chiesto:
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1) lo “storno e il rimborso degli importi addebitati relazione ai periodi di riferimento interessati
dal disservizio”;

2) la “liquidazione degli indennizzi spettanti per faancata fruizione dei servizi associati
all'utenza 5, nonché per l'attivazioneselivizi non richiesti in relazione all’'utenza
8 e la mancata risposta ai reclami”.

In data 18 aprile 2014 la societa Vodafone ha faetovenire, ai sensi e nei termini di cui all’alk6,
comma 2, del Regolamento, una memoria difensivay ko quale ha rigettato ogni addebito,
evidenziando, anzi, di aver gestito i disserviendamtati nei tempi previsti dal contratto, di avesiatito

il proprio utente con correttezza e professionadithh infine, “di aver agito nel pieno rispetto eéell
disposizioni legislative e contrattuali che regaldam materia, secondo il livello di diligenza riekto”.

In data 27 aprile 2014 il Sig. Polloni, per il traendell’ Avv. [l Nitrini, ha fatto pervenirei, sensi

e nei termini di cui all’art. 16, comma 2, del Rigoento, una memoria di replica, con documentazione
allegata, con la quale ha, preliminarmente, rilmadibe i tre profili di contestazione dellistante
rimandano al “totale mancato funzionamento deiigetelefonici associati all'utenZJjjj o5,
allattivazione non richiesta della numerazidjjj |l ed infine alla “violazione degli obbiig
informativi, anche per quanto riguarda la mancegosta ai reclami”.

In particolare, in merito al mancato funzionamedétia linea telefonica e alla durata del disseoyizi
l'istante ha ribadito che ,“contrariamente a quaaffermato dall’operatore Vodafone, lo stesso nan h
agito nei termini previsti dalle proprie condiziaiicontratto, secondo le quali la linea sarebbeutio
essere attivata fin dai primi di novembre 2013”.nherito all’attivazione dei servizi non richiesti,
l'istante ha precisato che I'operatore ha “omessdade evidenza della richiesta di attivazione alell
numerazione i Fss da parte dell’Avodationi, intesa quale richiesta scritta o verbale
che suggelli il consenso in qualsiasi modo acqyisionformemente a quanto tassativamente previsto
dalla normativa vigente”.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

La vicenda oggetto della presente controversia si incentra:

a) sullinterruzione della fornitura del servizio telefonico sull'utenza di tipo business n. |||}
I < periodi 2 - 16 novembre 2013 e 22 novembre - 11 dicembre 2013;

b) sull'attivazione non richiesta dell'utenza n. ||| Il ne! periodo 24 settembre 2013 -
23 novembre 2013;

c) sulla mancata risposta ai reclami.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistruepte richieste formulate dall’istante possonoeess
accolte come di seguito precisato.

Sull'interruzione nell’erogazione del servizio teleico nei periodi 2-16 novembre 2013 e 22 novembre
-11 dicembre 2013.

Preliminarmente va rammentato che, alla luce d&diidamento espresso dalle Sezioni Unite della
Suprema Corte (sentenza n. 13533/01), secondoailedin tema di prova dellinadempimento di
un’obbligazione, il creditore che agisce per laaliszione contrattuale, per il risarcimento del dann
ovvero per 'adempimento deve solo provare la famegoziale o legale) del suo diritto, mentre il
debitore convenuto e gravato dall'onere della pralel fatto estintivo dell’altrui pretesa, costitait
dall’avvenuto adempimento. Anche nel caso in auidgidotto non I'inadempimento dell'obbligazione,
ma il suo inesatto adempimento, al creditore istasdra sufficiente la mera allegazione dell'inesatt
dell’'adempimento (anche per difformita rispettoddvuto o anche per tardivita dell’adempimento)
gravando ancora una volta sul debitore I'onere dndstrare I'avvenuto, esatto adempiméniguesta
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Autorita ha piu volte statuito nel senso che, isocdi contestazione, incombe sull’operatore 'orgire
provare la regolare e continua fornitura del séoviz

Ai sensi della Delibera Agcom n. 179/03/CSP, irglgli operatori devono fornire i servizi in modo
regolare, continuo e senza interruzioni, nel rigpeélle previsioni normative e contrattuali.

Orbene, nel caso di specie, la societa Vodafonehaofornito alcuna giustificazione tecnico-giuralic
relativamente all'interruzione del servizio sulBazade quanei periodi sopracitati.

Pertanto, si ritiene sussistere in capo all’opeeatmdafone una responsabilita contrattuale exi2i8
codice civile per il disservizio lamentato: si viée infatti, che, in mancanza di prova contraria, i
malfunzionamento totale dei servizi nei periodi éantati, € da imputarsi esclusivamente alla societa
Vodafone.

L’accertata imputabilita del predetto disservizio dapo al gestore implica la corresponsione di un
indennizzo proporzionato al disservizio subito 'dédinte, nonché lo storno o il rimborso di quanto
illegittimamente fatturato per i periodi interessktl disservizio.

La misura dell'indennizzo e da computarsi in basguanto previsto dagli artt. 5, comma 1, e 12,
comma 2, dell’Allegato A) alla Delibera Agcom n./IB/CONS, che, nel caso di completa interruzione
del servizio per motivi tecnici imputabili all’opeore, prevedono la corresponsione di un indennizzo
pari ad euro 5,00 per ogni giorno di disservizia, @gmputarsi in misura pari al doppio, ossia euro
10,00, in quanto trattasi di utenzasiness.

Per quanto concerne l'individuazione dei periodiritBrimento in base al quale effettuare il calcolo
dell'indennizzo di cui sopra, si ritiene che, irs@sza di controdeduzioni da parte dell'operatdrdies

a quo debba essere individuato nel giorno 2 novembre 2@Hb3a di segnalazione all’operatore
dell'inizio del disservizio) e itlies ad quenmel 16 novembre 2013 (data di ripristino dei sgyyper un
totale di 15 giorni di disservizio. Per quanto exie al secondo periodo di disservizio lamentato
dall'istante, si ritiene che dlies a quadebba essere individuato nel giorno 22 novembre Z0ata di
segnalazione all'operatore dell'inizio del disseiw) e il dies ad quemmell’l1 dicembre 2013 (data di
ripristino dei servizi), per un totale di 20 giodiidisservizio.

Pertanto, la misura dell'indennizzo spettante siliinte e pari all'importo di euro 350,00 (euro 540D
pro dieper n. 35 giorni di disservizio).

Quanto alla richiesta di rimborso dell'istante di el punto 1) della domanda, essa risulta acciglib
nella misura in cui, a fronte della mancata fruigalei servizi nei periodi suindicati, non puo meesi
fondata la pretesa creditoria vantata dalla socktdafone. Conseguentemente si dispone lo storno
(ovvero, in caso di effettuato pagamento, il rindmrdi ogni addebito effettuato dall’operatore in
relazione ai servizi fatturati per i periodi 2 - aévembre 2013 e 22 novembre - 11 dicembre 2013 con
il ritiro, a propria cura e spese, della praticaediupero del credito eventualmente aperta.

Sullattivazione non richiesta dell'utenzaj | EGzGE-

L’istante lamenta I'attivazione non richiesta deténza n|| I liss ne! periodo 24 settembge - 2
novembre 2013, oggetto, tra I'altro, del reclamaato all’'operatore Vodafone tramite PEC in dath de
25 novembre 2013; reclamo per il quale agli atti risultano risposte da parte della societa Vodafon

Si evidenzia che, con riferimento alla fattispedmdla “fornitura di servizi non richiesti’, ai sens
dell'art. 7, comma 5, della Direttiva di cui alleellbera Agcom n. 179/03/CSP, gli operatori devono
tenere indenni gli utenti dalle conseguenze ecocloené pregiudizievoli delle attivazioni di servwon
richiesti e che, in caso di contestazione, ovedtafore non sia in grado di dimostrare, nelle devut
forme, la ricezione di una richiesta dell’utentevero le eventuali problematiche tecniche - non
imputabili all'operatore stesso - che hanno deteata I'attivazione contestata, I'utente ha diriétito
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storno dei corrispettivi addebitati per il traffigenerato con I'operatore responsabile, nonchénad u
indennizzo proporzionato al disservizio causata;, pgni giorno di attivazione del servizio non
richiesto.

Nel caso in esame, la societa Vodafone non & stageado di fornire, nelle dovute forme, evidenza
dell'esistenza di un consenso informato e consdpewonito dall'istante per l'attivazione dell’'utea
de qua

Tutto cio premesso, la responsabilita per I'ativaz non richiesta del’'utenza || EGEGzGz&F5ss8 ¢
esclusivamente imputabile all'operatore Vodafonée cdovra pertanto corrispondere all'istante
l'indennizzo e predisporre lo storno previsto dakkamativa di cui sopra.

Per quanto concerne l'individuazione dell'intereaiémporale di riferimento in base al quale effattu

il calcolo dell’indennizzo, si individua dies a quanel giorno 24 settembre 2013 (data dell’attivagion
dellutenza) e ildies ad quemnella data del 25 novembre 2013 (corrispondente data di
disattivazione dell'utenza).

Ai fini della quantificazione del suddetto inderzoz il parametro economico da utilizzare e quello d
euro 5,00 per ogni giorno di attivazione di sexvizon richiesto, ai sensi dell’articolo 8, commalélla
Delibera Agcom n. 73/11/CONS, Allegato A.

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all'istantgaé allimporto di euro 305,00 (euro 5,@00 die per
n. 61 giorni di servizio non richiesto).

Inoltre, richiamato quanto sopra esposto, si disgorstorno (ovvero, in caso di effettuato pagament
rimborso) di ogni addebito fatturato da Vodafonesdtazione all’utenza non richiesta || Gz 588
non ed il ritiro, a cura e spese di detto gesibef,eventuale pratica di recupero del credito tper

Sull'omessa risposta al reclamo.

Per quanto attiene alla domanda di indennizzo peméncata risposta ai reclami, essa si ritiene
meritevole di accoglimento in quanto dalla docuraeimine acquisita agli atti risulta che non sia mai
stato dato riscontro al reclamo inviato dall'iseatramite PEC in data 2 novembre 2013.

Atteso che detto reclamo e rimasto senza riscatdrparte dell'operatore Vodafone, l'istante hattdiri
all'indennizzo “per mancata o ritardata rispostareglami’, di cui all'art. 11 dell’Allegato A alla
Delibera n. 73/11/CONS che, prevede che, nel aasaii‘l’operatore non fornisca risposta al reclamo
entro i termini stabiliti dalla carta dei servizi dalle delibere dell’Autorita, € tenuto a corrispiere al
cliente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogorigo di ritardd’.

Rileva, in proposito, il disposto dell’art. 8, coram, della Delibera 179/03/CSP (nonché del suogessi
articolo 11, comma 2, della medesima delibera)prse@g cui la risposta al reclamo deve essere
adeguatamente motivata e fornita entro il termintgcato nel contratto e comunque non superiore a 45
giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitta nei casi di rigetto.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui soprgosto che la “Carta del Cliente dei Servizi modifissi

di Vodafone Omnite-\/.” prevede che I'operatoieirspegna a dare risposta al reclamo entro 45
giorni dal ricevimento dello stesso, si determindies a quanel giorno 18 dicembre 2013 (detratto il
tempo utile previsto per la risposta del reclambZaovembre 2013) e dies ad quemmel giorno 8
gennaio 2014, data dell'udienza di conciliazioneceme tale, primo momento utile ai fini della
conoscenza della problematica da parte dell'operat®ertanto I'indennizzo da riconoscere all’'utente
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ai sensi del sopracitato art. 11 dell’Allegato Aadbelibera n. 73/11/CONS, e pari all'importo direu
22,00 (euro 1,0@ro dieper n. 22 giorni di mancata risposta al reclamo).

Si ritiene, infine, equo e proporzionale liquidaréavore della parte istante la somma forfettairiaudo
50,00 a titolo di rimborso delle spese di procedursensi dell’'art. 19, comma 6, del Regolamentaied
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dal responsalglepdocedimento, Dott.ssa Elisabetta Gonnelli, e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentet.Olauciano 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 accoglimento dell'istanza avanzata in data 18zm2014 dal Sigjjjjiffto Polloni nei confronti di
Vodafone Omnitjjij., che I'operatore provveda:

1) a corrispondere all’'utente, mediante assegnandibo bancario, le seguenti somme:
a) I'importo di euro 350,00 a titolo d'indennizzerda completa interruzione del servizio;
b) I'importo di euro 305,00 a titolo d’'indennizzerd’attivazione di servizi non richiesti;
c) 'importo di euro 22,00 a titolo d’'indennizzorda mancata risposta al reclamo;

d) euro 50,00 a titolo di spese di procedura asisgéell’art. 19, comma 6, del Regolamento ed ai
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

2) a regolarizzare la posizione contabile-ammiatsta dell'istante mediante lo storno (ovvero, asc
di effettuato pagamento, il rimborso) e al ritigo,propria cura e spese, della pratica di recupefo d
credito eventualmente aperta degli importi relativi

a) ai servizi fatturati in relazione ai periodi 2 - h6vembre 2013 e 22 novembre - 11 dicembre
2013;

b) ai servizi fatturati in relazione all’utenza|jjj | | S non richiesta.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorimborso di cui ai precedenti punti 1) letteralg)

C) e punto 2) lettera a) e b) dovranno essere roeaggi della misura corrispondente all'importo degli
interessi legali calcolati a decorrere dalla datapeesentazione dell'istanza di risoluzione della
controversia.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento

dell’'eventuale maggior danno subito, come prevédt’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 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 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 [l Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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