COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIO |

DELIBERAZIONE n. 36 d2l 28.11.2011

Oggetto: Definizione della controversia: S” Lo/ L

U'anno 2011 addi 28 del mese di novembre, nella propria sede di Via Paolo Lembo, 1JF — l.ari, si € riunito il
Comitato Regionale per le Comunicazioni nelle persone dei sigg.

Pr. |Ass.
Giuseppe Giacovazzo Presidente X
Anna Montefalcone Vice presidente X
Riccardo Carapellese Vice presidente X
Giuseppe Scarcia componente X
Laura Santa Zavatta componente X

Assiste alla seduta il direttore del Co.Re.Com., Dott. Domenico Giotta.
IL COMITATO

Vista la legge 31 luglio 1997, n. 249 ed in particolare, Vart 1, comma 13, (ke de il isce | Comitati
Regionali per le Comunicazioni quali organi funzionali dell’Autorita per le Garanzie r ¢ lle Co1unicazioni per
le esigenze di decentramento su! territorio; ’

Vista la legge della Regione Puglia 28 febbraio 200), n. 3 recante “L'istitu. i>ne, > ganizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni ‘Co.re.com.)”;

Visto I'art 50, commi 1 e 2 lettera c¢) dello Statuto della regione Puglia;

Visto I'’Accordo gquadro del 25 giugno 2003 tra I'Autorita, la Conferenza dei * eside r ti delle Regioni -
e delle Province Autonome e la Conferenza dei President’ dell’Assemblea dei Ccrsigli ¢ gionali e delle T
Province autonome che individua i principi generali concerr enti I'esercizio delle fui :ioni -I¢ legate in tema
di comunicazioni, e prefigura il contenuto delle singole cor venzioni tra la stessa AL toriti > glhi Organismi
competenti come individuati dalle leggi regionali;

Vista la convenzione sottoscritta in data 21 noverabre 2006 dal Presidert> de ’\utoritz per le
garanzie nelle comunicazioni, dal Presidente del Consiglic rejionale e dal Presidente 321 Co Fe.Com. Puglia;

Vista la Delibera n. 666/06/CONS con cui I'Autorita, sciogliendo la riserva ;tilla fis:2 sperimentale
delle deleghe ed esaurendo la stessa fase sperimentale, ha sancito il passagg ¢ al 1z 1ime ordinario
nell’esercizio delle funzioni delegate;

Rilevato che con atto n. 01 del 12 gennaio 2009 avente ad oggetto: “Accordo 1iadrc Jel 4 dicembre
2008 tra Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni, la Conferenza delle Rezoni -: delle Province
Autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assembl:e Legislative delle Rejoni « delle Province
Autonome” il Co.Re.Com. Puglia ha deliberato la propria adesione all'attribuzio: di il eriori funzioni
delegate” ed ha avviato il processo per la sottoscrizione delle convenzione;

Vista la convenzione sottoscritta in data 10 luglio 2009 dal Presidente dell’s.iitorit per le garanzie
nelle comunicazioni, dal Presidente del Consiglio regionale e dal Presidente del Co.Fe.Com . Puglia zon cui, s
tra I'altro, si disciplinano i rapporti tra i soggetti firmatari, <i individuano le ulterior mate -i: oggetrto della

delega;
Visto il regolamento in materia di procedure di risoluzione delle contro/rsie t a operatori di

comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato con delibera 173/07/CONS  Testo cc crdinato con le
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modifiche apportate dalla delibera n. 95/08/CONS, dalla Delibera 502/08/CONS e dalla Delibera
479/09/CONS).
Vista la determinazione del Segretario Generale n. 34 del 12 ottobre 20J3 averte ad cggetto:
“Comitato Regionale per le Comunicazioni della Puglia (CORECOM). Attribuzione inci 1 ichi ¢ 1 2zione uffici;
Vista la documentazione in atti e la proposta del fun:ionario responsabile de I istru' tria, avv. Maria
Zingaro;

Premesso che:

-con istanza GU14 (prot. n. 20100017922) la =:.< = - ., in poersons del suo legale
rappresentante pro tempore, titolare del contratto n. . ~ relativo all’'utenza . o 3, chiedeva
I'intervento del Comitato Regionale per le Comunicazioni per la definizione della cor trovers a in essere con
la societa Vodafone Omnitel NV;

-con nota fax (prot. 20100018672) questo Ufficio chiedev integrarsi l'istanza co la v siira camerale e
concedeva all'istante termini per produrre tale documento; a tale nota, face': seg.uto il riscontro
dell’utente che con nota fax (prot. 20100019347), provvede /a ad integrare la docun ¢ ntaz > 1e mancante;
-con nota del 20.12.2010 questo Ufficio comunicava alle parti, ai sensi dell’art 2>lo 15 della delibera
AGCOM 173/07/CONS e successive modifiche, I'avvio di un procedimento ammin s rativ > finalizzato alla
definizione della deferita controversia, invitandole a presentarsi all’udienza per la ciccussione delia
controversia in data 19.1.2011 e concedendo alle stesse termini fino al 12.1.2).1 pir il deposito di
memorie e/o documenti e fino al 17.1.2011 per il deposito di eventuali replich: in til2 data, poiché
pendevano serie trattative di bonario componimento, I'udieriza veniva rinviata al 16.2 2017;

-alle udienze comparivano entrambe le parti;

Considerato quanto segue:

1.0ggetto della controversia

L'istante, in data 15.5.2009, sottoscriveva un contratto, recente codice cliente n.  : . er la fernitura

del servizio voce e adsl relativo all’'utenza telefonica n. L

Sta di fatto che, sin dalla sottoscrizione del contratto, I'utante ha lamentato la meancan:e di linea voce,
senza, invece, riscontrare alcuna problematica in ordine al servizio adsl.

La societd Vodafone ha emesso fatture, tutte regolarmente caldate. /N{
A fronte del protrarsi dei disservizi e stante la natura commierciale dell’attivita svo t1 —ct 2 comportava la ‘
necessita del servizio- I'utente in data 31.12.2010 chiedeva il rientro della numerazicn 2 al ¢ 2 tore originario
(Telecom lItalia).

In data 17.6.2010 awvviava presso il Corecom Puglia istanza di conciliazione, unit naent: alla procedura
d’urgenza volta all’attivazione del servizio; servizio che, di fatto, non risultava riattiviio, nen meno a fronte

di un provvedimento d’urgenza emesso dal Co.Re.Com Puglia in data 30.6.2C1) (p o vedimento n.

113/2010).
Uanzidetta istanza di conciliazione si concludeva in data £.10.2010 con un verba e di 1 ncato accordo

(verbale n. 3645/2010).
in data 19.11.2010, presentava a questo Co.Re.Com istanza per la definizione del a con rcversia insorta,
chiedendo un provvedimento che obbligasse la societa Vodifone a provvedere al: "1 lripriit no del numero
telefonico 0832/321066 e 2)un risarcimento danni pari ad €60.000, 00 per mancati v dini, “usa disservizio
inea telefonico fissa 3)la cessazione di invio dei bollettini Vodafone e def pagamenti.

on nota fax del 30.11.2010 (prot. n. 20100018672), il Co.Re .Com comunicava l'inarrsissil il ta dell’istanza,
per mancata produzione della visura camerale (trattandosi di societa), invitando | Ltenz « 1id integrare la
pratica entro 10 gg dalla ricezione della comunicaziorz. L’utente riscontrav:: tale (omunicazione,
trasmettendo la necessaria visura camerale.
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Entrambe le parti si sono costituite, presenziando sia all'udienza di discussione c¢l 19.1 2011 che si e
conclusa con un rinvio, in quanto pendevano serie trattative di bonario componimen:o, sii all’'udienza del
16.2.2011.

2. Risultanze istruttorie

Sulla scorta della documentazione acquisita agli atti e delle clichiarazioni rese dalla fa te, r 0 xché nel corso
dell’audizione tenutasi in data 16.2.2011 presso la sede del Corecom Puglia, & emers)> che:

a)l’utente, per il tramite del suo legale avv. - ., faceva presente che il dissenviiio re a:ivo al servizio
“voce”si era verificato sin dalla data di sottoscrizione del contratto avvenuta in da a 15.2.200¢ e che il
relativo servizio non era stato mai attivato. Chiedeva, pertanto, un indennizzo per a mar c ita attivazione
del servizio voce, dal 15.5.2009 al 31.12.2010 (data di richiesta di rientro in Telecom); il legale, faceva
altresi presente che I'utente aveva sempre regolarmente corrisposto le fatture emes €. pur non usufruendo
della linea tetefonica e, pertanto, chiedeva il rimborso dei canoni relativi al serizio viice gia pagati
dall’utente e lo storno della fattura impagata.

b)il gestore, per il tramite del suo legale awv. ,, contestava il periodo di rich esta ci indennizzo e
rilevava che la societa Vodafone, gia in data 6.4.2010 aveva comunicato ali'utente | odice di migrazione.
Inoltre, precisava che lo storno delle fatture insolute doveva essere eventualm :rte rco-nosciuto solo
relativamente al traffico voce rete fissa e non al traffico voce rete mobile ed rtern:t regolarmente
effettuato.

3. Valutazioni in ordine al caso in esame

a) In merito alla richiesta di risarcimento del danno.

Preliminarmente si dichiara inammissibile la richiesta di risarcimento dei danni p2 ser iz mai ricevuti,

richiesti dall’utente nella domanda introduttiva del presente procedimento, iteso cie la relativa
liquidazione esula dalle competenze dell’Autorita, la quale, n sede di definizione (ie le cr troversie “ove
riscontri la fondatezza dell’istanza (...) pud condannare I'operctore ad effettuare rimt o si di sc mme risultate

non dovute o al pagamento di indennizzi nei casi previsti dai contratto, o dalle carte cei ser\'zi, nonché nei

casi individuati dalle disposizioni normative o da delibere dell’Autoritd”, come p-evistc «spressamente /M

dalVarticolo 19, comma 4, della delibera 173/07/CONS.

Dalle suddette disposizioni si evince che I'oggetto della pronuncia esclude ogri -ichi:s a risarcitoria,
essendo limitato agli indennizzi previsti dal contratto, dallz carte dei servizi e nei casi in lividuati dalle
disposizioni normative e delibere AGCOM.

In ogni caso, resta salvo il diritto dell’'utente di richiecere in sede giurisdizic nale i risarcimento
dell’eventuale ulteriore danno subito, come previsto dall’art. 11, comma 4, della deli> ra 1 'S '03/CSP.

b)in ordine all’indennizzo per mancata attivazione del servizio voce.

il caso in esame verte, essenzialmente, sulla mancata att vazione del servizio vcci; 'L te nte, in buona
sostanza, pur avendo sottoscritto un contratto relativo alla fornitura del servizio voc2 e i d |, di fatto si é
visto attivare( e regolarmente funzionare) solo il servizio adsl.

Jl rapporto contrattuale tra I'utente e societa sembra viziato ab origine, posto che, | co tiatto, da parte
della Vodafone, & stato adempiuto solo parzialmente e solo -on riferimento al servizic ADIL.

Tale situazione, owiamente, stride con quello che si palese essere il precipuo ob)lizo ¢ 2l gestore, ossia
quello di garantire il servizio in modo regolare, continuo e senza interruzioni, in ¢ nfoi m ta al disposto
dell’art. 3 comma 4 della delibera 179/03/CSP.

H‘gestore non solo non ha correttamente erogato il servizio ichiesto, ma non ha wa notzi to I'utente su
quali potessero esserne le cause.
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Anche nel corso della procedura di definizione delle contraversia, la societa non te forr ty, neanche in
udienza, alcun riscontro probatorio utile a dimostrare che la mancata attivazione di:l serv zi> voca non sia
ad essa stessa ascrivibile.

Nel caso che ci occupa il gestore, pur avendone I'onere, nnn ha ritenuto opportu v dar @ 2videnza delle
ragioni che hanno reso impossibile fornire il servizio, né ha prodotto alcuna docuy enta:ione idonea ad
escludere la propria responsabilitd in merito ai fatti contestati.

Tale circostanza & altresi avallata dal comportamento osservato, in primis, nel co-o de ki procedura di

conciliazione; in tale sede l'utente, contestualmente alla proposizione dell’istaniza 1li conciliazione,
depositava il formulario GU5 per I’emissione di un provvedimento d’urgenza che gar. r tisse I' ittivazione del
servizio. Il provvedimento temporaneo emesso dallo scrivente Co.Re.Com in Jita 20.6.2010

(provvedimento n. 113/2010) & rimasto inottemperato da parte del gestore ch: non s & premurato
nemmeno di inviare alcuna memoria difensiva.

Tale comportamento lo si é rilevato anche in sede di definizione delle controversia, le ddo: e la societa non
ha fornito, né in udienza né mediante V'invio di memorie diferisive, alcun elemento u il a d v ostrare che la
mancata fornitura del servizio non sia ad essa stessa imputal:ile.

Di conseguenza, € di solare evidenza che, nel caso che ci o:cupa, sussista una resg 0 1sab lita ascrivibile al
gestore, ex art. 1228 c.c..

La responsabilita del gestore & apprezzabile sotto il profilo della mancata attivazicr 2 dl servizic voce, in
merito al quale & opportuno evidenziare che la giurispruder:a costante dell’Autorita iffer mi che, qualora
'utente lamenti un disservizio, 'operatore, al fine di escludere la propria responsajiita, leve dimostrare
che tali disservizi sono stati determinati da circostanze ad esso non imputabili.

Di tali circostanze esimenti, pertanto, il gestore dovra fornire adeguata prova.

Ebbene, nulla di tutto cid & avvenuto. Come innanzi evidenziato, il gestore nor ha aidotto alcuna
giustificazione circa le regioni di ordine tecnico determinanti I'impossibilita di attivar2 il e vizio richiesto
con la conseguente impossibilita per I'utente di fruire del servizio.

in conseguenza di quanto innanzi considerato, si ritiene che F'utente abbia diritto  d o tenere un equo
indennizzo, diritto che trova il suo fondamento nella delibera 179/03/CSP, il cui artiio o 11 s abilisce che la
quantificazione dell'indennizzo deve avvenire nel rispetto del principio di proporz o1alit ra indennizzo
erogato e pregiudizio subito.

in ordine all'inquadramento temporale del disservizio, vi ¢ difformita di vedute tra le par:i fella presente
procedura. In effetti, il legale dell’utente —in sede di udienza di discussione- chiede a la li ju dazione di un
indennizzo per la mancata attivazione del servizio voce, dal 15.5.2009 (data di sotto .c izio' e del contratto)
al 31.12.2010 (data della richiesta di rientro in Telecom).

Il gestore, invece, eccepiva che gia in data 6.4.2010 forniva all utente il codice di migia:ione.

A parere della scrivente Autorita, entrambe le ricostruzioni non sono accogli bili; 'af e ma:io e del gestore
& smentita dalla circostanza che in data successiva (precisamente il 17.6.2010 ‘'uteit: chiedeva al
Co.Re.Com un provvedimento d’urgenza di attivazione del servizio.

D'altro canto e con riferimento alla res controversa, va dett> che la societa Co.vi.tel pul k mentando un
disservizio risalente allanno 2009 non ha documentato in alcun modo di aver sportc riclario all’operatore,
di fatto avvalendosi solo nel corso della fase di conciliazion degli strumenti mes:i 1 dispcsizione per la
risoluzione del problema lamentato (procedimenti di urgenza ex art. 5 Delibera 173/117 'Cor s)

inoltre, pur lamentando la mancata attivazione del servizio voce praticamente a far dta ¢ al a conclusione
del contratto, I'istante ha comunque proseguito nel rapporta contrattuale corrispcnilenco ntegralmente
- ~_ gliimporti fatturati. Ben avrebbe potuto I'utente recedere cal contratto senza costi aggiur th i

n assenza di una formale contestazione, il calcolo dell’inder nizzo dovra necessariz Ir ante d 2correre dalla
ta dell'instaurazione della procedura di conciliazione con annessa procedura d’ur 3€nza, fi1o alla clata in
*chi I'utente ha richiesto il rientro in Telecom ltalia.

Al gl
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in ordine al guantum dell'indennizzo per mancata attivazione del servizio, occorre ¢ nzitu 15 rammentare
che gli indennizzi e/o i rimborsi riconosciuti dal Autorita devono soddisfare, ai sens -lell’'a t 84 del Codice
delle comunicazioni elettroniche, il requisito dell’equita e sertanto, tenere indeni listy ite dal disagio
sopportato, rispettando il principio di proporzionalita, intesc quale corrispondenza t « Il'inc 2 Wnizzo erogato
rispetto al pregiudizio subito. Il che significa che, nel determinare la misura dell inde 1 .izzo, si dovra
accuratamente valutare la fattispecie nel suo complesso.

Pertanto, per cio che concerne il caso in esame, certamente si ritiene eccessivame r te re 5 rittive il limite
massimo di indennizzo previsto dalla stessa Carta del Cliente Vodafone di € 50,00 (€1£.00 p: ogni giorno di
ritardo) - in quanto non rispondente al criterio di equita e proporzionalita al disagio : L bito.

D‘altro canto, non si pud non tener conto del combinato disposto degli artt. 3 e 12, 3 egatc A della
delibera 73/11/CONS, la gquale prevede che: “nel caso di ritardo nell’attivazione 1 seiv zio rispetto al
termine massimo previsto dal contratto, gli operatori sono tenuti a corrispondere tn intenizze pari ad
€7,50 per ogni giorno di ritardo” (art. 3} e che: “se 'utenza in“eressata dal disservizio 2 di tig o Affari, nei casi
indicati dagli articoli do 3 a 6 gli importi liquidati a titolo di indennizzo dovranno esse - corr p Jtati in misura
pari al doppio” (art. 12).

Per tutti guesti motivi, l'indennizzo concesso, dovra essere calcolato secondo i perimet i della Delibera
73/11/CONS (sicuramente migliorativa per utente) e quindi per un importo di €15 00 ¢« die. Tenendo
presente che tale importo, per le motivazioni innanzi espresse, dovra essere applici t2 su 1. totate di 198
giorni (dal 17.6.2010 al 31.12.2010), I'importo complessivo :he il gestore & tenuto a corr 5; ondere per la
mancata attivazione del servizio voce, & pari a complessivi € 2.970,00 (€duemilanove: € ntos :t :anta/00).

c)in ordine al rimborso/storno delle fatture.

Altra problematica che rileva nel caso in esame & quella relativa alle fatturazioni 2 ness: nonostante la
mancata fornitura del servizio. .

Come esposto in premessa, I'utente, pur avendo constatato I'impossibilita di usufrui € in tctc del contratto
sottoscritto ha continuato, di fatto, a corrispondere integralmente le fatture. Somm . lelle g iali, in sede di
udienza di discussione, chiede la restituzione.

Tuttavia, tale richiesta, oltre a considerarsi nuova ed aggiuntiva rispetto a quelle f>mulete sia in fase di
conciliazione che di proposizione di istanza di definizione, risulta inammis:itile n quanto non /M{

adeguatamente documentata.

In effetti, 'utente si limita a chiedere it rimborso delle fatture senza specificare né  -elat vi import;, né le /
fatture a cui questi afferiscono.

Nulla di tutto cido emerge dalla documentazione in atti e,pertanto, in assenza di + 2 teggic che possa in
qualsiasi modo supportare le richieste formulate nel ricorsy introduttivo, questa ., u toriti non ritiene di
accogliere la richiesta di rimborso fatture formulate nel prese 1te procedimento.

Si ritiene, tuttavia, che la societd Vodafone sia tenuta a regolarizzare la po:iiione ¢ mministrativa
dell’utente, procedendo allo storno delile fatture impagaie e al ritiro, a propria curi -+ spes¢, della pratica

dalla societa di recupero crediti. 9’

4. Conclusioni
In considerazione di quanto esposto in premessa, si ritiene di dover parzialmente a:cog ie e le richieste

formulate dallutente e, in via equitativa, liquidare in favore dell’istante, a titolc li riritorso spese di
procedura, ¥importo omnicomprensivo di Euro 100,00 (cento/00}, in considerazione - lel fi t1o che Vutente
ha partecipato sia all’udienza di conciliazione che alle udierze di discussione in sed di le’inizione della

¥ |presente procedura.
Tutto cid premesso, il Comitato a voti unanimi espressi nelle orme di legge:
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DELIBERA

La societd VODAFONE OMNITEL NV, in parziale accogliment> delle istanze dell'utente, eteritaa:
1) regolarizzare la posizione amministrativo contabile dzll’utente mediante lo :tornc della posizione
debitoria ad oggi pendente;

2) annullare, a propria cura e spese, I'eventuale pratica di recupero del credito;

3)corrispondere all’utente, a titolo di indennizzo per manceta attivazione del servi: o voce la complessiva
somma di €2.970,00 (Eduemilanovecentosettanta/00) come di seguito specificata € :onta> lizzata:
- €15,00 pro die per il periodo dal 17.6.2010 (data di proposizione dell’istanz i cor ¢ liazione e avvio
della procedura d'urgenza) al 31.12.2010 (data i richiesta di rientro j2llut:iza in Telecom
Italia)per complessivi gg 198;

4) corrispondere alla . ’ *., Vimporto di Euro 100,00 (c:1to/€J per e spese
sostenute per la presente procedura, ai sensi dell’art. 19, comma 6 delia delibera n. 173/0" / CONS.

La Societd & tenuta altresi a comunicare a questo Corecom l'avvenuto ademjinent> della presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla notifica della medesima.

La somma sopra determinata a titolo di indennizzo dovra 2ssere maggiorata nella nisuri corrispondente
allimporto degli interessi legali calcolati dalla data di scader za del suddetto termine li ses i nta giorni.

E' fatta salva la possibilitd per I'utente di richiedere in sede giurisdizionale il risa cimen: dell’aventuale
ulteriore danno subito, come previsto dall’art. 11, comma 4, della delibera 179/03/C¢P.

La presente delibera € notificata alle parti, pubblicata sul Bollettino Ufficiale 1:'Au:crita ed é resa
disponibile sul sito web dell’Autorita.

Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della delibera 173/07,CONS il provvedimentc di 1 finizione della
controversia costituisce ordine dell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11, del D.Lg: 1.8.2(23 n. 259.

Ai sensi dell’art. 135, comma 1, lett. b) del Codice del Processo Amministrativo, 1)prorz:o con D.Lgs. 2
luglio 2010 n. 104, il presente atto pud essere impugnato dzvanti al Tribunale Amm ristrat \ o Regionale del
Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

Ai sensi deifl’art. 119 del medesimo Codice if termine per rizorrere avverso il.prese 1:e priavedimento e di
60 giorni,dalla notifica dello stesso. '

Il Vice Presic e nte
(Prof.ssa Anna Mo 1 2faic i e)

g M A!"Q}’MJQ//Q/Q\
struttore /

{avy. Maria Zingaro)
L.a p:'esent "czjil composta
di =a é, ——-—d . .. pagine
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€ confurme ali' rigii . te esistente
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