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I COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llptme per la concorrenza e la regolazione dei i
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 mngeail “Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

VISTO I'Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielleecomunicazioni, la Conferenza delle
Regioni e delle Province autonome e la ConfereredaPdesidenti delle Assemblee legislative delle
Regioni e delle Province autonome, sottoscrittdata 4 dicembre 2008;

VISTA la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni elghte in tema di comunicazioni”, sottoscritta
tra I'Autorita per le garanzie nelle comunicazienil Comitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in partictlare 4, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiaqdilita
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 la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionij

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

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIR “Integrazioni e modiife relative alle procedure di cui alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del euorsu rete fissa”;

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

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 elettronictip

VISTA listanza n. 289 del 9 settembre 2015 con cublaeta Generalfin s.a.s. chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diusteg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con le societa TepaAS(di seguito, per brevita, Terra) e Vodafotadia
S.p.A. (di seguito, per brevita, Vodafone) ai seledi’art. 14 del Regolamento in materia di proeced

di risoluzione delle controversie tra operatoricdmunicazioni elettroniche ed utenti, approvato con
Delibera n. 173/07/CONS, Allegato A,

ESAMINATI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:
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1. La posizione dell'istante.

La societa istante titolare di un contraisinesssulle utenze n. 0575 28051, n. 0575 28052 e 5 057
21165 con la societa Terra lamenta, a seguito dramione, la mancata ricezione delle chiamate in
entrata, provenienti da numerazioni Vodafone edPbktbili S.p.A.

In particolare, nell’istanza introduttiva del prda®ento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 8 maggio 2014 si perfezionava la migneeidelle utenze n. 0575 28051, n. 0575 28052 e n.
0575 21165 da Vodafone a Terra; a partire da tala donstatava che le numeraziole quibus
risultavano irraggiungibili per tutte le chiamateeintrata da parte di utenti di telefonia mobilelsimne
e Poste Mobili S.p.A.; i chiamanti ricevevano urssaggio di Vodafone di numerazione non attiva,;

- sollecitava piu volte 'operatore Terra per uismluzione del disservizio, che veniva risoltoyvsalna
risoluzione temporanea del problema, definitivaraesatio in data 9 aprile 2015;

In data 8 luglio 2015 la parte istante esperivaaogifronti degli operatori Terra e Vodafone temnati
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso nei confrafitiVvodafone per mancato accordo e nei confronti
dell’'operatore Terra per mancata comparizione.

In base a tali premesse l'istante ha chiestodénnizzo a ristoro dei danni e disagi subiti emiee di
leggé.

2. La posizione dell’'operatore Vodafone.

La societa Vodafone, in data 1° ottobre 2015, kta faervenire, ai sensi e nei termini di cui alld®,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivda melale ha preliminarmente precisdtmome,
nell'ambito della presente procedura, non possaiaswente trovare alcun riscontro la richiesta di
risarcimento: difatti, in base a quanto statuitolldat. 19, comma 4, della delibera 173/07/CONS,
I'Autorita adita, laddove ritenga fondata la domangresentata dall'utente, potrebbe imporre alla
Compagnia telefonica, al massimo, il versamentonaborsi ed indennizzi calcolati in base alle Carte
del Cliente predisposte dagli stessi Operatori,zsepoter procedere con la liquidazione di cio che
corrisponde al risarcimento del dannolale operazione spettera, eventualmente, all'At#ori
Giudiziaria, alla quale la potra, laddove riescadimostrare I'esistenza di un maggior danno - cosi
come indicato dal comma 5 dell'art. 19 richiamatih resso di causalita che lo lega con la condotta
tenuta dalla Compagnia e una condotta quantomeriposa di quest'ultima, rivolgere la propria
domanda di ristort

Nel merito I'operatore Vodafone ha evidenziato che:

- “non risultano nei gestionali segnalazioni speciiaklative alla problematica lamentata dall’'utente
nel GU14 289/15

-“il tutto risulterebbe gia gestito con Verbale Cavat Toscana del 09/06/14 n. 2066/14 con rimborso
di Euro 1.500,00 e storno insoluti pari ad Euro49737.

3. La posizione dell’'operatore Terra.

La societa Terra, in data 8 ottobre 2015, ha fpdovenire, ai sensi e nei termini di cui all'arg, 1
comma 2 del Regolamento, copia delle e-mail intseedra 'operatore Terra e I'operatore Vodafone,
evidenziando $enza ombra di dubbio che le responsabilitd desefidzi sono di Vodafone e non di
Terrd'.
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Da tale carteggio emerge una prima segnalaziongelaggio 2014 dell’operatore Terra all'operatore
Vodafone (all'indirizzo fase2.segnalazioni@mail.afwhe.it) per chiedere a detto operatore di
“instradare le numerazioni correttamehtatteso che, pur essendosi perfezionato il pagssadelle
numerazioni n. 0575 28051, n. 0575 28052 e n. 3A%5 a Terra, il cliente namusciva“a ricevere

le chiamate da rete mobile Vodaféne

In data 20 maggio 2014 Vodafone risponde cheiaeradrso la bonifica’che si sarebbe conclusa entro
le 11.30 della medesima giornata; in data 21 mag@ibt I'operatore Terra sollecitava la risoluzione
del disservizio. Il 21 maggio 2014 Vodafone confavan di aver avviato nuovamente il processo e che
si era concluso positivamente.

In data 11 febbraio 2015 l'operatore Terra inviava nuova richiesta di intervento a Vodafone, attes
che l'utente aveva manifestato il ripresentarsidiedervizio; a detta segnalazione I'operatore Vimuka
rispondeva di averdeconfigurato nuovamente le numeraZipsolo in data 9 aprile 2015, a seguito di
sollecito, inviato dall'operatore Terra con e-maipari data, Vodafone risolveva il disservizio.

4. La replica dell'istante.

In data 19 ottobre 2015, nel rispetto dei termirocedimentali I'istante ha prodotto una propria
memoria di replica con allegata documentazionel@quale, ha precisato che

- “in seqguito al passaggio dall'operatore telefonicodefone all'operatore telefonico Terra S.p.A. (cfr.
all. 5 al formulario GU14), dal 08/05/2014 al 09/2915, la societa ricorrente non riusciva piu a
ricevere alcuna telefonata dai clienti Vodafone est® Mobile (cfr. all. 6 al formulario GU14).
L'assistenza tecnica di Terra S.p.A. piu volteexithta si metteva in contatto con l'assistenzaitec
Vodafone la quale interveniva con deconfiguraziedialtri interventi che pero avevano l'effetto di
risolvere il problema solo temporaneamente (cft. 4l al formulario GU14). Cio ha provocato un
grave danno all'immagine, perdita di clienti e @#tzioni di nuovi finanziamenti come dimostra la
differenza tra la documentazione contabile allegafa all. 3 al formulario GU14).

1) Nei confronti dell’operatore Vodafone, la pasgtnte ha replicato che:

- “priva di assoluto riscontro probatorio ed infondaéal'affermazione avversaria “Nel merito non
risultano nei gestionali segnalazioni specifichdatee alla problematica lamentata dall’utente nel
GU14 289/15". Il fatto che non risultino nei gestai segnalazioni specifiche relative alla
problematica lamentata € se mai un aggravante eg®to un'esimente. Ad ogni modo si contesta la
circostanza in toto in quanto non corrispondente va@ro come dimostra inoppugnabilmente la
documentazione allegata sia in sede di tentativioligatorio di conciliazione sia di definizione dell
controversia con particolare riferimento alle e-hatambiate tra il servizio di assistenza tecnieard

e Vodafone (allegati da pag. 7 e ss.)”

- “non corrispondente al vero ed unicamente voltaregare confusione nell'Autorita adita € anche la
capziosa affermazione avversaria che: “Il tuttoulterebbe gia gestito con Verbale Corecom Toscana
del 09/06/14 n. 2066/14 con rimborso di Euro 1.800s storno insoluti pari ad Euro 2.749,37”. Come
dimostra con certezza la documentazione che gjaldla presente emerge ictu oculi che l'indenngzo
la richiesta di quel procedimento sono del tutteetse da quella attualmente lamentata (all. 1). E
lapalissiano quindi che il verbale di conciliaziowkel Corecom Toscana del 09/06/2014 n. 2066/14
riguarda altra diversa problematica intercorsa tta ricorrente e Vodafone che nulla ha a che vedere
con la presente controversia

2) nei confronti dell'operatore Terra ha evidenzigtianto segue:

- “Assolutamente incomprensibile, indimostrata e apiodie la dichiarazione di Terra S.p.A. effettuata
sia in sede di tentativo obbligatorio di conciliage e reiterata in sede di definizione della
controversia: “(...) le responsabilita dei disservigono di Vodafone e non di Terra”. In realta il
carteggio trasmesso da Terra S.p.A. non esoneral@ssnente la stessa dalla responsabilita per le
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problematiche lamentate. In realta gli intervensieguiti e documentati dimostrano che anche Terra
S.p.a. e corresponsabile dei disservizi relativiaato che le numerazioni Vodafone non riuscisgeto

a contattare la ricorrente con grave danno sia émntine di Clienti persi e pratiche di finanziamento
non attivate, sia di danno allimmagine della st&iehe risultava irraggiungibile come piu volte
segnalato dai suoi clienti (cfr. all. 6 al formularGU14). Pertanto, anche nei confronti di Terrp.3..,
l'istanza non potra che essere accolta e si ingistie prese conclusidhi

Infine la parte istante ha ribadito la propria resta di ‘torresponsione di adeguato indennizzo che
tenga conto del grado di partecipazione e del camapeento assunto dalle parti anche in pendenza del
tentativo di conciliazione e con particolare riferénto alla lunga durata dei disservizi lamentathco
rimborso ex art. 19 comma 6 delibera n. 173/07/CONS

5. Motivazione della decisione.

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

In via preliminare si osserva che:

- 'eccezione promossa dall’'operatore Vodafoneengiemorie autorizzate, in merito all’esistenzardi u
verbale di accordo redatto in data 9 giugno 201dtivamente al’'UG 2066/14, asseritamente sulle
medesime circostanze di fatto, non & meritevolecdbglimento in quanto trattasi di contenziosi éiven
oggetti diversi. Infatti I'istanza introduttiva dptocedimento di conciliazione UG 2066/14 ha avado
oggetto eventi precedenti al passaggio all’opeeai@nrra,;

- con riferimento alla domanda dell'istante volth@tenere I'tndennizzo a ristoro dei danni e disagi
subiti a termine di legdesi rileva che, ai sensi dell'art. 19, comma é| BRegolamento, I'oggetto della
pronuncia esclude ogni richiesta risarcitoria edcéversa limitato agli eventuali indennizzi prevdal
contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei aadividuati dalle disposizioni normative o da delie
dell’Autoritd. Esclusa pertanto ogni pronuncia ms@ria, la domandde quadovra essere interpretata,
in questa sede, correttamente interpretata, in &éaseterio di efficienza e ragionevolezza deliaze
amministrativa di cui al I11.1.3. delle Linee guidapprovate con la delibera Agcom n. 276/13/CONS),
unicamente quale richiesta di condanna del gestopagamento di un indennizzo in relazione agli
inadempimenti che venissero accertati.

Cio premesso, occorre valutare se, in base allaatora di settore, alle Condizioni generali di ¢cattb

e alla Carta dei servizi, vi sia stato da partdidggeratori coinvolti un inadempimento contrateiah
relazione al lamentato disservizio riscontrato alaiarte istante in merito alla mancata riceziorke de
chiamate in entrata da parte delle numerazioni Ytwdae Poste Mobili S.p.A..

Nel merito:

Sul malfunzionamento parziale delle utenze n. @81, n. 0575 28052 e n. 0575 21165.

La societa istante ha dedotto, a far data 8 ma2@iel, da quando cioe si perfezionava la migrazione
delle utenzede quibusdall’'operatore Vodafone all'operatore Terra, il lfuazionamento parziale del
servizio voce, attesa la mancata ricezione dellantiite in entrata provenienti da numerazioni
Vodafone e Poste Mobile S.p.A.; il disservizioolis solo temporaneamente, trovava una soluzione
definitiva solo in data 9 aprile 2015.

Di contro:
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- 'operatore Terra, ricevute le segnalazioni dedihte, ha rappresentato di aver segnalato albbpes

di provenienza (Vodafone) il disservizio riscontratall’utente, chiedendo a quest'ultimo gestore di
“instradare correttamente le chiaméteer permettere la corretta ricezione delle chi@r@aovenienti
da numerazioni Vodafone e Poste Mobile S.p.A..;

- 'operatore Vodafone ha dichiarato chaoh risultano nei gestionali segnalazioni spec#iakelative
alla problematica lamentata dall’'utente nel GU14 92B5'; ha eccepito, altresi, cheil “tutto
risulterebbe gia gestito con Verbale Corecom Toacdel 09/06/14 n. 2066/14 con rimborso di Euro
1.500,00 e storno insoluti pari ad Euro 2.749,37".

La richiesta della societa istante & fondata etewaie di accoglimento nei limiti di seguito spéati.

In via generale, conformemente all'orientamentovaille espresso dall’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni, si rileva che, poiché gli operatdevono fornire, anche sotto il profilo temporale, i
servizi richiesti nel rispetto di quanto contrattnente e normativamente previsto (v. art. 3, cordma
delibera n. 179/03/CSP), qualora l'utente lamefatibitraria disattivazione dei servizi oggetto di
contratto di fornitura o il ritardo rispetto allechiesta di rientrare nella disponibilita di desgrvizi,
l'operatore, o gli operatori, per escludere la peopesponsabilita devono dimostrare che i fatgeitp

di doglianza sono stati determinati da circostanp@ imputabili all'operatore stesso ovvero da
problematiche tecniche non causate da colpa deésimad. In tutti i casi contrari, I'utente deve esse
innanzitutto manlevato dalle conseguenze economdsdrevate dalla disattivazione del servizio; ha
inoltre diritto ad un indennizzo per ogni giorno disservizio, da calcolare dal giorno della
disattivazione sino al ripristino della precedectefigurazione.

Inoltre si deve rammentare quanto disposto dallemativa di settore relativa alle procedure di
migrazione, quale la Delibera Agcom n. 274/07/CONIe prevede, tra le altre cose, all'art.19, la
procedura per la cessazione dei servizi di accedsa particolare al comma 7, chentro la data di
cessazione |'operatore notificato invia la notificdi espletamento per consentire all’operatore
concorrentedi effettuare sui propri sistemi la deconfiguramodel cliente e completare il rilascio della
risorsa”.

Sul punto si evidenzia che ove la deconfigurazioo® avvenga la risorsa telefonica resta “segnaa” d
dati del precedente gestore e, quindi, parzialménttata nella sua funzionalita.

Nel caso in esame, analizzando le singole condisiedue operatori coinvolti nella controversia, si
osserva che:

1) in data 8 maggio 2014 si perfezionava la mignaei delle utenzele quibus dato questo non
contestato né dall’operatodenatingVodafone, né dall’operatorecipientTerra,

2) l'operatore Terra ha fornito la prova atta adnesarsi dalla responsabilita del disservizio [dezi
lamentato dall'utente, poiché ricevuta la segnatezidell'utente, non potendo intervenire direttamen
sugli impianti di Vodafone, inviava una prima selgaegone in data 19 maggio 2014 all'operatore
Vodafone all'indirizzo fase2.segnalazioni@mail.vimree.it per chiedere a detto operatore di
“instradare le numerazioni correttametdedi intervenire per eseguire la deconfigurazioloestesso
con riferimento al successivo periodo di disseovgquando in data 11 febbraio 2015 I'operatore Terra
ha inviato una comunicazione via e-mail all'operatVodafone con la quale ha richiesto un nuovo
intervento per la soluzione del problema;

3) 'operatore Vodafone nulla ha dedotto in meaitalisservizio lamentato dalla societa istante.

Alla luce di quanto sopra esposto, nulla pud esserproverato all'operatorescipientTerra che, non
potendo certo intervenire su apparati altrui, sid@perato affinché il disservizio venisse riprigtm
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guanto prima; la causazione del parziale malfuranizento e il ritardo nella risoluzione sono, pexant
riferibili in via esclusiva all’operatoralonating Vodafone €éx multis Delibera Corecom Lazio n.
71/13/CRL, Determinazione Corecom Lombardia n. ®Dleterminazione Corecom Marche n. 3/16).

Con riferimento al periodo indennizzabile, all'esitelle risultanze istruttorie, si rileva che isservizio
che ha interessato le utende quibusdeve essere circoscritto ai periodi 8 — 21 mag@d42e 11
febbraio — 9 aprile 2015, diversamente da quargerés dalla societa istante nella descrizionefatsi
presente nel formulario GU14 ove lamenta un disgenprotrattasi nel periodo 8 maggio 2014 - 9
aprile 2015.

Dalla lettura dello scambio delle e-mail tra I'ogiere Terra e Vodafone si evince che il disservimo

si @ protratto continuativamente; tale circostangalta anche dalla lettura della memoria di replic
dell'istante (pagina 1 e 2) nella quale ha evidatazche I'assistenza tecnica di Terra S.p.A. piu volte
sollecitata si metteva in contatto con l'assistertegnica Vodafone la quale interveniva con
deconfigurazioni ed altri interventi che pero avevaleffetto di risolvere il problema solo
temporaneamente’con cio implicitamente riconoscendo un perioddidservizio piu breve. Sul punto
si rileva, altresi, che, in atti, non risulta alctiacciamento e/o reclamo scritto da parte deltZesd
istante riferito al periodo 22 maggio 2014 — 1(bieto 2015.

Cio premesso, per quanto concerne l'individuazideiedue intervalli temporali di riferimento in basie
quali effettuare il calcolo dell’indennizzo, si intlua:

- un primo periodo di disservizio caties a quandividuato nel giorno 8 maggio 2014 (data deifia

del disservizio, incontestata dalle parti) dids ad quemnella data del 20 maggio 2014 (corrispondente
al giorno antecedente alla risoluzione del pringselvizio);

- un secondo periodo caties a quoindividuato nel giorno 11 febbraio 2015 (data 'de#fio del
ripresentarsi del disservizio, incontestata daletipe il dies ad quemmella data del 9 aprile 2015
(corrispondente al giorno antecedente alla defmitisoluzione del disservizio).

Per il calcolo dell'indennizzo si richiama quanteysto dal combinato disposto degli artt. 5, conina
e 12, comma 2, del Allegato A alla Delibera n. ZBLONS, che prevedeNel caso di irregolare o
discontinua erogazione del servizio che non comgartcompleta interruzione del servizio, o di
mancato rispetto degli standard qualitativi statvilnella carta dei servizi di ciascun operatorej gl
operatori sono tenuti a corrispondere un indennipeo ciascun servizio non accessorio pari ad euro
2,50 per ogni giorno di malfunzionamehtada computarsi in misura del doppio, ossia eu@d5in
guanto trattasi di utenza “affari”.

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all'istantgaé all'importo di euro 1.065,00 (euro 5,pfb dieper
71 giorni di disservizio per tre utenze).

Si ritiene, infine, equo e proporzionale liquidaréavore della parte istante la somma forfettarriaudo
100,00 a titolo di rimborso delle spese di procadairsensi dell’art. 19, comma 6, del Regolamedto e
ai sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa nEesca Sarti Fantoni, responsabile del
procedimento e lo schema di decisione predispoatdDdtigente Dott. Luciano Moretti, ex art. 19,
comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgttsvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 29 maggio 2017;
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DELIBERA

con riferimento all'istanza avanzata in data 9eselire 2015 dalla societa Generalfin s.a.s. si dispo
1) il rigetto dell'istanzade quanei confronti dell’operatore Terra S.p.A.;

2) in parziale accoglimento dell'istanz® quanei confronti dell’operatore Vodafone Italia S.p.A
che detto operatore provveda al pagamento a mezeg@o 0 bonifico bancario:
a) di euro 1.065,00 a titolo di indennizzo per il nnalzionamento parziale delle uterde
quibus
b) di euro 100,00 a titolo di rimborso delle spesprdcedura.

La somma cosi determinata a titolo di indennizzouial precedente punto 2) lettera a) dovra essere
maggiorata 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 oeddell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avwenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), debdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministmativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esietaL

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini

8/8



