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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme per fecooenza e la regolazione dei servizi di pubk
utilita. Istituzionedelle Autorita di regolazione dei servizi di pulaliutilita:

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteleas] in particolare l'art. 1, commg, lettera a), n. 14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 ré¢edlr‘Codice delle comunicazioni elettronich

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddii@ttiva generale in materia di qualita e ¢
dei servizi di teecomunicazioni ai sensi dell’articolo 1, commaeditera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irdegni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolartem materia di risoluzione delle controver
tra opeatori di comunicazioni elettroniche ed utenti"uesessive modifiche ed integrazic

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolameniomateria di indennizzi applicabili nel
definizione delle controversie tra utenti ed opanigt

- la DeliberaAgcom n. 276/13/CONS “Approvazione delle Linee Guiélative all’attribuzione dell
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtntroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, r“Norme e interventi in materia di informazione
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazic
(exart. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I""Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llkecomunicazioni, la Conferenza delle Regior
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regio delle
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscritta
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comuniceni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. €

- llistanza n. 358 de24 settembri2014 con cui la societa Ljjjtagistica|ilil (di seguito, per
brevita, Lajjjjjfla Logisticaghiedeva l'intervento del Corato Regionale per le Comunicazioni
seguito, per brevita, CoReCom) per la definizioaladcontroversia in essere con la socVodafone
omnitel i} (di seguito, per brevit Vodafong ai sensi dell'art. 14 del Regolamento in mateti
procedure dirisoluzione delle controversie tra operatori di comsazioni elettroniche ed uter
approvato con Delibera n. 173/07/CONS, Allegat

- la nota del 26 settembre 20&dn cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolo 1!
del summenzionato Regolamento, I'avvio di un praceato finalizzato alla definizione della defer
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controversiae la successiva comunicaziodel 15 gennaio 2016on cui ha invato le parti stesse a
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrowersia in dai 2 febbraio 201;

UDITE entrambe le parti nella suindicata udie

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lgu@i si riservava di svolgere
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:

1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

La societa istanteintestataria delle due uter businessn. [l = . |} IIO. 'amenta
'omesso trasloco dellstesse da parte dell’operatore Voda.

In particolare, dagli atti del procedimento e ernenise

La societa istanteriferisce di aver tentato ripetutamente, tre il portale www.vodafone.it
(https://assistenza.vodafone.it/traslochi_ads|_as) , di inoltrare larichiesta di trasloc delle proprie
utenze presso la propria nuova sede, senza su. La | Logistica segnalava piu volte

problema sia telefonicamen& Servizio Clienti Vodafone, sia rivolgendosi ad Centro Vodafone,
senza mai riuscire adattrare la propria pratica di traslocfinché, a seguito di un ennesimo conti
con il Servizio Clienti riceveva la stampa dellehecnata del portale dedicato per il traslocc
reinviare, via fax, compilato e sottoscritto, & Xel Servizio Clienti, cosa che avver in

data 9 dicembre 2013 con riferimento all’'uten. 5.

L’operatore comunicava, tuttavialla societa istante che “il fax era stato scattateche non era sta
possibile evadere la richiesta di tra:o, precisando che la stessa avrebbe dovuto esselteata
accedendo all'apposito sito di cui sopihttps://assistenza.vodafone.it/traslochi_adsl|_las). La
societa istante ritentaxdunque I'accesso alla procedionline numerose volte ancora senza esito, €
data 11 dicembre 201llecitav: il trasloco al fax njjjill22 data 18 dicembre 2013 la soci
istante si rivolgeva al servizio di supporto dglepatore tramite “clt”; in tale occasione, veniy
appurata dalbperatore telefonic del Servizio Clienti I'impossibilitd di portare aowclusione e
procedura “online” di registrazione della richiegiacontrando il messaggio di errore (“procedura
consentita a questo utente”h pari data, la societa istante, nel richiedereriscontro formale alli
propria richiesta di trasloco, trasmetteva nuovaméirelativo modulo cartac: di richiesta di trasloco
per la numerazioniij 5amite «mail allindirizzo | @ mail.vodafone. nonché al fax
n. |2 rappresentando all’operatore I'impossibilita dogedere tramite I'accesso al por e
puntualizzando di aver ricevuto dallo stesso Servidienti I'indicazione di procedere all'inoltro de
richiesta di trasloco tramite fax.

Non avendo ricevuto riscontri da parte di Vodafdaesocieta istante, inviava, per il tramite delRA
I Scoma, un reclamo date22 gennaio 2014 a mezzo raccomaad®R, con il quale chiedey
nuovamente il trasloco dei servizi telefonici ingdisalla societa istante e formalizzava una ristaieli
risarcimento del danno per il disagio caus

Anche il reclamale quorimaneva senza risposta da parte del’opre Vodafone; la societa istante
vedeva, dunque, costretta a chie, in data 27 giugno 20148 migrazione delle utenzde quibusad
altro operatore (Telecom Ital{jjilif). migrazione che si perfezionava, come riferito daflass:
societa istante, nel luglio 2014.
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In data 30 luglio 2014la parte istante esperiva, nei confronti di Vodafotentativo obbligatorio ¢
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentatiie siconcludeva con verbale attestante
fallimento dello stesso.

Con l'istanza di definizione della controversiadacieta istante hchiestoil “riconoscimento di ur
indennizzo quantificato ai sensi della deliber@3i11/Agcom.

In data 27 ottobre 20144 ksocieta Vodafone ha fatto pervenire, ai sengiaenmini di cui all’art. 16
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva documentazione in allegato, cla quale, nel
rigettare ogni responsabilitirca eventuali ritardi o disservizi in mel al richiestc trasloco, ha, nello
specifico, puntualizzato che:

- la richiesta inviata via faxveniva scartata poiché la procedura risultava sttasre di conseguen
non e stato possibile procedere con il trasl;

- “nel sistema di gestione Vodafoe presente una segnalazione da parte dell’'utentiata 09/12/201:
dove lamenta difficolta nello scaricare il modukr poter richiedere il trasloco della linea teletanper
cambio sede dell'ufficio”;

- “Wodafone tempestivamente e prontamente foe tutte le informazioni utili per poter procedehia
richiesta di trasloco, in particolare la necesditaffettuare la richiesta attraverso il Portaléndérnet di
Vodafone, previa iscrizione al siti

In data 5 novembre 2014, l'istante ha fattovenire, per il tramite del’ AW|JJJl]l Scoma, ai sensi
e nei termini di cui all'art. 16, comma 2, del Rigoento, una memoria di replica, nella quale
ribadito chela richiesta di trasloco non era stata effettugiar “incapacita da parte della «eta
comparente, ma per reiterati e persistenti problataini di Vodafone stess, precisando altresi che
mancato trasloco delle due utertbusinesomprendenti i servizi voce e ADSL, oltre a credisagio
per il mancato trasferimento nella nuovde dell’'ufficio, aveva determinato la necessitanijrare le
utenze verso un altro operatore, passaggio perfatmei a luglio 2014

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.
La presente controversia si incentre’omesso trasloco dell’'utenza | |DIEEGEGzG

Preliminarmente si osserva cleerichiesta di indennizzo formulata in istanza penancato trasloc
deve essere valutata con esclusivo riferimento ailmerazioncjjjj} [l (¢ non anche alla
numerazion<ib B 3®ur indicata nellistan: GU14), dal momentsolo tale utenza risulta
menzionata da parte della societa istant nel modulo di “Trasloco della linea ADSL” trasme
tramite fax dalla societa istante in data 9 dicen6/13 sia nei successivi in

Cio premesso, alla luce di tuttuanto emerso nel corso dell’istruia, la richiesta della societa istal
viene sostanzialmente accolta, come di seguitonaegtatc

Sull’omesso trasloco dell'utenza | IIEGzN5.

In via preliminare si richiama:

— in tema di onere della prova in materia di adempitmeli obbligazioni, il principio piu volt
affermato nella consolidata giurisprudenza di tegita (Cass. SS.UU. n. 3533 del 30 otto
2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387, 26 gennai@ 2001743, 19 prile 2007 n. 9351, 1
novembre 2008 n. 26953, e da ultimo, 3 luglio 20095677 e da ultimo Cass. Il 20 genr
2010 n. 936), secondo il quéil creditore che agisce per 'adempimento, per isotuzione ¢
per il risarcimento del danno deve dare la va della fonte negoziale o legale del suo diritt
se previsto, del termine di scadenza, limitandd& anera allegazione della circostan
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dellinadempimento della controparte; sara il deis# convenuto a dover fornire la prova
fatto estintivo deldiritto, costituito dall’avvenuto adempimento. Aechel caso in cui si
dedotto un inesatto adempimento dell'obbligazi@ereditore istante sara sufficiente allege
tale inesattezza, gravando ancora una volta sultdebl’'onere di dimostrare I'avenuto esatto
adempimento o che I'inadempimento é dipeso da causanon imputabile ex art. 1218 cc
civ, ovvero da cause specifiche di esclusione dekmonsabilita previste dal contratto, da
condizioni generali di contratto o dalla Carta Se;

- la “Carta del Cliente Vodafone” per i servizi di telafa fissa e di accesso a internet
postazione fissa”, che, nella Parte Terza, prewde il “Tempo massimo per I'attivazione (
servizio e per il trasloco dellutenza” per il “S&mio di accesscad internet a banda lar
indipendentemente dalla tecnologia utilizzata” &6@i giorni solari”

Nel caso di specigjsulta agli atti ch, al di la di tutti i numerosissimi infruttuosi tetivi di inoltro

della richiesta di traslocéutente abbi, di fatto, formalizzato la prima ricbsta di trasloco tramite f:
in data 9 dicembre 2018onfermandola con i successivi fax dell’11 diceenb013 e 18 dicembre 20
ed, infine, con raccomandata A/R del 22 gennaigl2B1tutte queste richieste la societadafone non
risulta aver dato corspur avendo dato atto, con la memoria difensiv. aver ricevuto in data

dicembre 2013 una segnalazione da parte dellatadstante circa la “difficolta di scaricare il mdd

del trasloco”.

Stante la dedotta impobfdlita da parte di Vodafone di evadere la richiedittrasloco pervenuta trami
fax dalla societa istante, lo stesso operatore béeredovuto provare e documentare di es:
tempestivamente adoperato al fine di rimuoverengiedimenti occorsi in fasdi procedura “online”,
difficolta peraltro confermata dalla “trascriziodella chat” ricevuta tramite-mail da “Vodafone Wel
Chat”, circostanzadocumentata agli atti dalla societa istante. Alt@mo, I'operatore non ha r
mostrato di aver offerto a LJij Logistica una soluzione alternativa per linoltrelld richiesta d
trasloco, né ha contestato la circostanza piu wilhi@dita dalla stess- anche per iscritto in data :
dicembre 2013 ehe l'invio del modulo di trasloco tramite fax fesstao suggerito dallo stesso Servi:
Clienti dell’operatore.

Per quanto sopra espogsla richiesta di trasloco effettuata tramite ilaoto del “Trasloco linea ADSL’
formalizzata per la prima volta dalla societa istaintedata 9 dicembre 2013 pl'utenza n.|Jjj5
. ccve ritenersalida a tutti gli effeti.

A fronte, quindi, di tale richiestgeraltro reiterata piu volte con lo stesso m, Vodafone avrebbe
dovuto attivard servizi telefonicisu tale utenza presso la nuova sede dell’'v entro 60 giorni dalla
medesima, comprevisto dalla “Carta del Clier Vodafone’; ovvero entro il 7 febbraio 20, cosa che
non risulta essere avvenuta.

Pertanto, in assenza di qualsiasi prcontraria da partdell’operatore Vodafor, si ritiene sussistere in
capo allo stessana responsabilitd contruale ex art. 1218 codice civilegrconsegue il dirit! per
'utentead un indennizzo proporzionato al disagio st.

Per quanto concerne l'individuazione dell'intereaiémporale di riferimento in baal quale effettuare
il calcolo dell'indennizzo, si individua dies a quanel giorno 8 febbraio 2014 (il giorno successiva
data in cui avrebbe dovuto essere traslocatovize) e il dies ad quemella data de27 giugno 2014
(giorno in cui lasocieta istante richieva la migrazione ad altro operatore).

Per il calcolo dell'indennizzo si richiama quanteysto dal combinato disposto degli artt. 3, condy

e 12, comma 2del summenzionato Regolame, che prevedenel caso di ritardo nel trloco
dell'utenza, che gli operatori siano tenuti a pondere un indennizzo per ciascun servizio
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accessorio pari ad euro 7,50 per ogni giorno drdt, da computarsi in misura del doppio, ossia ¢
15,00, in quanto trattasi di utenza “aff.

Pertantola misura dell'indennizzo spettante é pari alponto di eur2.100,00 (euro 150 x 140 giorni
di ritardo nel trasloco dell'utenza || EEGEzN5)-

Infine, si ritiene equo e proporzionale liquidaréaaore della parte istante la somma forfettariautio
50,00a titolo di rimborso delle spese di procedura assédell’art. 19, comma 6, del Regolamento e
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CC.

CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI la relazione istruttoria redatta dal responsalglepdocedimento, Dott.ssa Elisabetta Gonnel
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentdt.Oaiciano Moretti, ex art. 19, comma 1, 1
Regolamento;

UDITA Tlillustrazione della Dott.ssa Elisabetta Gonnesvolta su proposta del Presidente nella se
del 28 luglio 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in sostanzialeaccoglimento dell'istanza avanzata in d24 settembre 201dalla societa Lajjjjifa
Logisticaljliji. nei confrontii&/odafone Omnitejjij che I'operatore provvec

1) a corrispondere all'utente, mediante assegno diborbancario, le seguenti somn
a) euro 2.100,08a titolo d’indennizzo il mancato trasloco dell’'uzan n. |} IEGzNG;

c) euro ®,00 a titolo di spese di procedura ai sensi delll®, comma 6, del Regolamento e
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CO

La sommacosi determinate a titolo di indennizdi cui al precedente punth lettera a) dovriessere
maggioratadella misura corrispondente all'importo degli irtgsi legali calcolati a decorrere dalla ¢
di presentazione dell'istanza di risoluzione detiatroversie

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdiznale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della Delibera Agca. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento
definizionedella controversia costituisce un ordine dell’Aitédbai sensi dell'art. 98, comma 11, D.I
n. 259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avwenuto adempimento alla prese
delibera entro il termine di 60 giorni dalla ifica della medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti consegu
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Ai sensi dell'articolo 135, aoma 1, lett. b), del Codice del processo ammirtistraapprovato col
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministcs
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esieta

Ai sensi dell’art. 119el medesimo Codice il termine per ricorrere awelrpresente provvedimentc
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Gemma Pastore Sandro Vannir
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