CO.RE.COM. ABRUZZO
Comitato Regionale per fe Comunicazioni

Deliberazione n, 2; del 14/05/2014

OGGETTO: Definizione della controversiz SR

L’anno duemilaquattordici, il giorno 14 del mese di maggio alle ore 11,00, presso la sede del
Co.Re.Com. in L’ Aquila, si & riunito il Comitato Regionale per le Comunicazioni, cosi costituito:

Pres. | Ass.

Presidente Filippo Lucci
Componenti | Alberto Capo
Nazario Cotturone
Alfredo D’Alessandro
Chiara D’Onofrio

IL COMITATO

VISTA la L. n. 481/1995, “Norme per la concotrenza e la regolazione dei servizi di pubblica udlita.
Istituzione delle Autorita di regolazione dei servizi di pubblica utilita”;

VISTA la L. n. 249/1997 “Istituzione del’Autoritd per le Garanzie nelle comunicazioni ¢ norme sui
sisterni delle telecomunicazioni e radiotelevisivo”, in particolare 'att. 1, ¢. 6, lettera z), n. 14 e c. 13;

VISTO Tart. 84 del D Igs 259/ 1993, recante il “Codice delle comunicazioni elettroniche™;

VISTA la L.R. 24 agosto 2001 n. 45, con la quale & stato istituito, presso il Consiglio Regionale, 1l
Comitato Regionale per le Comunicazioni (Corecom), per lo svolgimento delle funzioni di governo, di
garanzia e controllo in tema di comunicazione;

VISTA la delibera AGCOM 173/07/CONS “Regolamento in materia di risoluzione delle controversie
tra opetatoti di comunicazioni elettroniche ed utenti” e successive modifiche ed integraziont,

VISTA la Delibera AGCOM 73/11/CONS relativa al Regolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utent ed operatori;

VISTE le linee guida relative allattribuzione delle deleghe ai Corecom in materia di risoluzione delle
controversie tra utenti ed operatori di comunicazioni elettroniche, approvate con Delibera AGCOM

276/13/CONS;

VISTO TPaccordo quadro tra I’Autoritd pet le garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza delle
Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle
regioni e delle province autonome, sottoscritto in data 04 dicembre 2008;

VISTA la convenzione per I'esercizio delle funzioni delegate in tetna di comunicazioni sottoscritto tra
PAutoritd per le garanzie nelle comunicazioni, il Presidente della Giunta regionale ed il Presidente del
Corecom Abruzzo in data 01 aprile 2011; ' -
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dicembre 2013 al prot. n. 11338;

RISCONTRATO che con la suddetta istanza Putente ha instavtato un proredlmemo di definizione
della controversia avverso la compagnia telefonica Italiacom Net s.r.l, nei cui contronti ha chiesto *
la restituzgone di guanto illegitiimanente prelevaro dally caria di credite pari ad ewro 104,04, olire agh indennizzg
previsti dal Regolamento Ageom”™ 2 czusa della asserito malfunzionamento della proptia linea telefonica, sia
voce che ADSL dal 12/09/2013 al 14/11/2013;

VISTA la nota del 27 dicembre 2013 prot. n. 11378 con la quale P'Ufficio di Suppotto al Corecom ha
comunicato alle parti, ai sensi dellart. 15, comma 2 della citata Delibera AGCOM, lavvio del
procedimento struttorio finalizzato alla definizione della deferita controversia, invitando le parti stesse
a presentarsi alla relativa udienza di discussione in data 11aprile 2014;

CONSIDERATO che 2 seguito dell’avvio del procedimento Italiacom Net sxl, non ha ritenuto di
produrre memorie a supporto della propria posizione su quanto denunciato da parte istante;

VISTO il verbale dell'udienza di discussione tenutasi in data 11/04/2014, dal quale il responsabile del
procedimento da atto della non comparizione dell'operatore Italiacom Net stl ¢ dellimpossibilita di
raggrungere un accordo tra le part presenti;

- RISCONTRATO che nel citato verbale patte istante, dportandosi a quanto dedotto nell’stanza di

definizione, che per la descrizione dei fatd richiama la pradea UG 1754/13 ha precisato quanto di

seguito: ,

® La richiesta di rimbotso del prelievo operato sulla propria carta di credito da parte di
Italiacom Net s.r.L, pard ad euro 104,04, si giustifica nella mancata funzionalita del sexvizio voce
e ADSL, perpetratosi dal 12/09/2013 al 14/11/2013 e cioé fino a quando istante ha deciso di

~attivare un nuovo numero con 'operatore Telecom, attesa la persistenza della problematica

sotiesa; :

® P volte ha cercano invano di mettersi in contattc con Poperatore attraverso il servizio
clienti. senza mai riuscirct; Lﬂteﬁqri reclami, rimasti completamente inevasi, sono stati inviati via
mail e via fax ed in ultimo tramite raccomandata AR. con la quale ha chiesto la wsoluzione
contratiuale per inadempimento, raccomandata inviata in data 17/09/2013 e totnata indietro in
data 26/11/2013 per impossibilitd di recapitatla al destinatario;

® In data 23/10/2013 ha provveduto 2 ticonsegnare gli apparati che sono stati
- effettivamente ricevuti dall’operatore in data 28/10/2013;.
& Pet tutti i disagi subiti, essendo rimasto completamente isolato sia con il servizio voce

che quello ADSL ha chiesto alPadito Corecom la condanna dell’ operatore Italiacom Net s.rl
alla restituzione di quanto indebitamente prelevato sulla propria carta di credito pari ad euro
104,04, oltre alla iquidazione e pagamento degli indennizzi previsti dal Regolamento Agcom;

- YISTI gli atti del procedimento e la documentazione acquisita nel corso dellistruttoria;

VISTA la relazione istruttoda predisposta dal Responsabile del procedimento, che costituisce parte
integrante e sostanziale della presente proposta di deliberazione, daila quale emerge quanto segue:

1) Sui rito
Preliminarmente si osserva che listanza soddisfa i requisiti di ammussibilita e procedibilitd previst
dall’art. 14 del Regolamento ed € pertanto proponibile.
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rdmborso delle rmanent tranche & quiﬁéi imputabile esclusivamente ad una scelta deil’istante
che perzaltro ha fatto disinstallare tutto il materale montato benché funzionante;

7. Sotto il profilo ammnistrativo e contabile Pistante & disattivo ed ha un iasoluto cemplesswo pari
ad euro 6.216,63, stante il mancato pagamento delle fatture nn. AC13224368, AC16329110,
ADO1113551, AD4280272, AD07436524 ed AD09415938 gia al netto della citata nota di
credito;

Allega alla memoria la proposta di abbonamento, missiva del 26/11/2012, le fatture emesse, le
condizioni generali di contratto e la carta del cliente. ‘

VISTO il verbale delPudienza di discussione del 12/02/2014, attraverso il quale i Responsabﬂe del
procedimento, in esito al dibattimento, da atto della impossibilita di addivenire ad un accordo tra le

parti;
VISTI gli atti del procedimento e la documentazione acquisita nel corso dell'istruttoria;

VISTA la relazione istruttotia predisposta dal Responsabile del procedimento, che costituisce patte
integrante e sostanziale della proposta di deliberazione, dalla quale emerge quanto segue:

1) Sul rito
Preliminarmente si osserva che listanza soddisfa i requisii di cui allart. 14 del Regolamento ed &
proponibile ed ammussibile.

1) Nel merito

In base alla documentazione chspombﬂe in atti, deve preliminarmente evidenziarsi che la vicenda
oggetto della presente disamina rappresenta un caso di malfunzionamento del servizio, di illegittima
sospensione ammnistrativa del setvizio e di mancata lavorazione della disdetta.

11a) Sul malfunzionamento del sexvizio.

Preliminarmente, si osserva che, in base alla direttiva generale in matetia di qualiti e carte dei servizi di
telecomunicazioni, Delibera Agcom 179/03/CSP, e secondo il consolidato orientamento dell’ Autorita
per le garanzie nelle comunicazioni, gli operatori sono tenud a fornire i servizi richiesti nel rispetto di
quanto contrattualmente previsto, anche sotto il profilo temporale. Pertanto, Poperatore, per escludere
la propria responsabiliti, ¢ tenuto a dimostrate che i fatti oggetto di doglianza sono stati determinati da
circostanze a lui non imputabili ovvero da problematiche tecniche sion causate da sua colpa. In questi
casi, peraltro, il gestore deve anche fornire la prova di aver adeguatamente informato l'utente delle
difficoltd incontrate nell’adempimento dellobbligazione e non ¢ da ritenersi sufficiente un mero
richiamo “formale” ai motivi tecnici, dovendo 'utente essere messo in grado di comprendere quanto -
accaduto.

Ai sensi, infatti, dell’articolo 1218 c.c., e in forza del consolidato orientamento giutisprudenziale (in
particolare espresso da Cass., S.U., sent. G aptile 2006, n. 7996) accolto anche dall’Autorita, in caso di
contestazione di inadempimento incombe sul debitote Ponete di dare adeguata e specifica prova
riguardo alleffettiva consistenza e regolaritd della prestazione. Pertanto, qualora tale onere probatotio
non venga assolto, deve per Peffetto ritenersi I'inadempimento contrattuale dell’operatore.

L’utente asserisce di aver sottoscritto in data 21/12/2011 un contratto per servizi di telefonia aziendale
“con Vodafone e di aver richiesto Vinstallazione di un apposito apparato denonunato “booster” af fine di- -
favorire la ricezione della linea telefonica, attesa la scarsa copertura di rete presente nella zona in cui €
ubicata la societd. Poiché , nonostante cid, la copertura rsultava essere assente, il rappresentante della
Vodafone proponeva linstallazione di mini rpetitori presso I'azienda. Tale apparecchiatura veniva
installata dalla societa IMEC Service di Perugia, incaricata direttamente da Vodafone, ad un costo pari
ad euro 4.561,70. In data 21/11/2012, stante la persistenza del malfunzionamento, l'istante provvedeva
a disinstallare gli apparati in parola a proprie spese, sostenendo un costo pari ad euro 800,00 e a
recapltarh direttamente alla societd installatrice. Nonostante la riconsegna degh apparan la disdetta e le
numerosissime mail e raccomandate inviate, Ia Vodafone ha continuato ad inviare le fatture di seguito
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mdicate: ADO1113551 del 22/"2/28?,3, ATDA280272 del 19/03/2013, AD(7436524 del 22/05/2013 ¢

- AD09415538 del 26/06/2 o T e
Parte convenuta contesta fzegfa:imv__t; guante dichiarato & uchiesto ,ai istants, aesuﬂﬂﬁﬁr‘ in
particolare, di aver pmvveéuo alla disattivazione dellapparato richiesto con missiva del 26/11/2012,
restitiendo i canoni pagati dall’utente per il suddetto apparaio sin dall’attivazione del relativo servizio e
che ghi ulterior mzpo;:ﬁ preseﬂ,, # nelle fasture ad oggl ancora insolute sono dovut, in quanto riferiti aglt
ulterior costi fissi ed al copioso traffico telefonico svippato dalle utenze mobili.

Nella fattispecie, a fronte dei dedotti ripetuti ed analoghi malfunzionamenti lamentati dalfutente,
spettava dunque 2 Vodafone provare di avere fornito in modo regolare e continuo, nonché di avere
svolto tutte le attivitd necessarie a sisolvere il dissetvizio o che Pinadempimento ¢ dipeso da cause non
imputabili 2l gestore ex art. 1218 codice civile o da cause specifiche di esclusione cdi responsabilita.

Dai documenti in atti, viceversa, non risulta posta in essere dall’operatore alcuna attivita concreta ed
effettiva per la rsoluzione definitiva del problema, la cui esistenza si desume anche dalla ripetuta
sostituzione degli apparati effettua dalloperatore medesimo, oltre che dai reiterati reclami, prodottl da
parte istante nellistanza di definizione.

‘Tuttavia si ritiene che tale disservizio debba essere piui cortettamente catalogato in un discontinuo’
malfunzionamento, piuttosto che in black out totale del servizio o nella mancata attivazione del servizio
medesimo, come asserito dallistante, stante la presenza di traffico telefonico, desunto dal dettaglio
allegato alle fatture di cut si richiede lo storno. '

Pertanto, riguardo la determinazione dellindennizzo, considerato che nella fattispecie si € trattato di
una irregolare e discontinua erogazione dei servizi, ai sensi del combinato disposto deghi artt. 2, 5,
comma 2 e 12, comma 2 del’Allegato A del Regolamento Indennizzi, istante ha diritto a vedersi
riconosciute un indennizzo per ogni giorno di dissetvizio pati ad euro 5,00 pro die, da calcolarsi dal
15/10/2012 (data riferita 2l primo reclamo sctitto in att) al 26/11/2013 (data di deposito dell'istanza di
definizione per un importo complessivo-pad ad euro 2.035,00 (gg. 407 *5,00 euro pro die).

Si ritiene, per quanto sopra specificato, di accogliere solo parzialmente la domanda dellutente relativa
allo storno totale dell'insoluto in essere, condannando Vodafone zlla regolarizzazione della posizione
ammnistrativo-contabile relativa all’utente, con lo storno della sola voce “amont” presente in ciascuna
delle fatture insolute di cui ai nn. AC13224368, AC16329110, ADO1113551, AD4280272, AD07436524
ed AD09415938, detratto Pimporto pat ad euro 331,06, poiché gia rimborsato con nota di credito n°

£702159188.

I1.b) Sulia mancata lavorazione della disdeita.
I’istante asserisce che Vodafone avrebbe continuato ad emettere le fatture anche dopo la dzsdetta

chiedendone pertanto lo storno integrale di tutte le fatture emesse successivamente.

Dalla disamina della documentazione in atti non risulta prodotta alcuna disdetta, ma solo una nota
datata 26/11/2012 e ricevuta dall’operatore in data 21/12/2012, nella quale Pistante chiede Iz
disattivazione del servizio “Vodafone Booster” identificato con il n® 3426312153.

Pertanto, atteso che la nota in parola non pud essere considerata una disdetta del contratto, ma soltanto
una richiesta di disattivazione di un servizio contemplato dal contratto medesimo, peraltro gestita
correttamente da Vodafone, si ritiene non accoglibile Ia domanda proposta dallistante.

II.c) Sulla sospensione ammnistrativa del servizio.

L’istante lamenta la illegittima sospensione del servizio. Fa presente che in pendenza di conciliazione .
= dingnzi al "Corecom; in data 04/08/2013 Vodafone procedeéva illegittimainente al blocco dei codict
IMEI dei due telefonini in uso, impedendo di fatto qualsiasi utilizzo degli stessi. Solo a seguito
dell’emanazione del provvedimento temporaneo del Corecom, in data 27/08/2013 1 due telefonini
venivano sbloceati, configurandosi una sospeasione illegittima di n® 23 giorni.

Sul punto Poperatore convenuto si & limitato ad affermare la legittimita della sospensione dei servizi,
atteso il mancato pagamento integrale da parte dellistante delle fatture emesse sin dal settembre 2012.
Dalla documentazione in atti, risulta che listante ha depositato istanza di conciliazione in data 5 aprle
2013 contestando tutte le fatture insolute e che il procedimento si € concluso con un mancato accordo
intervenuto in data 10 settembie 2013. Risulta, altresi, che Vodafone in data 20/02/2013 ha inviato



all'utente un ultmo avviso di pagamenio e preavviso di disattivazione, con i quale comunicava

-

allsstante di aver proceduto alla 903‘; zb!ﬂﬂﬂ parzizle del servizio rnchiedendo contestualmente 4
pagamento Lempeamro del’insoluio, pena la disattivazione completa del servizio stesso.

A tal proposito, precisa Part. 5, comma 1 e 2, del Regolamento di cui alla delibera A gCcom
173/07/CON che “ Fermo restando Fobblizo di i@r@ﬁmre Lutente con congrito preavviso, loperatore, saly i casi di
Jrode, di ripetuti vitardi di pagamento o di ripetnti mancali pagamenti, pud disporre la sospensione del servizio solo con
riferimento 4l servizo inferessato ol mancats pagamento...........: A7 fint del comma precedente, non pud intendersi
comie mancaio pagamento il pagamento pargiale di una o pii fatture da parte dellutente qualora il pagamento omesso
riguards addebizi oggetto di contestazione: ci6 per tutto i periodo in cui con riferimento a fali addebiti siane pendenti una
Drocedura di veclamo, oppure di conciliazione o & definizione della controversia ai sensi deghi artt. 3 ¢ 14 del presente
regolamento, fino alla lovo conclusione, ¢ compresi gl intervalli di tempo intercorrents fra le diverse procedure ............
Nel caso di specie si sitiene che la condotta posta in essere dall'operatote in metito alla sospessione
amministrativa del servizio sia da considerarsi legittima in quanto lo stesso ha provveduto 2 preavvisare
[utente, come da nota inviata in data 20/02/2013, peraltro, cortettatnente ticevuta e conosciuta
dall’istante in quanto & lo stesso che la produce in atti con Pistanza di definizione.

Né si ritiene che la fattispecie in disamina possa essete ricondotta all’ipotesi-desctitta nel citato art. 5,
comma 2, atteso il ripetuto e mancato pagamento da parte dell’istante di n° 6 fatture.

I1.d} Sulle spese del procedimento

La possibilita di rconoscere il rimborso delle spese necessarie per Pespletamento della procedura,
liquidate secondo criteri di equita e proporzionaliti, & previsto dall’art. 19, comma 6, del Regolamento,
che sancisce inolite che nel detetrninare rimborsi ed indennizzi si tenga conto “del grado di
partecipazione e del comportamento  assunto dalle parti anche in pendenza del tentativo di
conciliazione”. Nel caso di specie, tenuto conto della materia del contendere, del comportamento
complessivamente tenuto dalle pard, si ritlene congruo liquidare 'importo di Euro 100,00 {cento/00) 2
titolo di rimborso spese della procedura di conciliazione e di definizione.

CONSIDERATO che la societa Vodafone non ha fornito motivazioni tecnico - giuridiche in ordine
allasserito malfunzionamento del servizio;

CONSIDERATO che, alla luce delle considerazioni sin qui svolte, si ritiene necessario proporre una
pronuncia_di_accoglimento parziale alle richieste formulate con Pistanza di definizione S EGG»P

UDITA Piliustrazione del Responsabile del Procedimento, svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 15/05/2014;

VISTA la deliberazione AGCOM n. 179/03/CSP, all. A “Direttiva genetale in materia di qualita e carte
dei servizi di telecomunicazioni™;

AlPunanimita dei voti espressi nelle forme di legge, per i motivi indicati:

DELIBERA
I rigetto della richiesta di indennizzo per la mancata lzvcrazxonﬁ deﬂa &sdetta per le mouvazmﬁ.

espresse 4l capo IIb); :

I rigetto della richiesta di indennizzo per la illegittima sospensione del per le motivazioni espresse al

capo [Ic); 7

L’accoglimento parziale e nei termini sopra specificati delle richieste formulate dalla parte istanti S
' relativamente all'asserito malfunzionamento, disponendo a catico della societa

* Vodafone Omnitel B.V. di:

1) procedere alla regolare e ;,orretta gestione amministrativo-contabile dellistanza mediante lo
storno della solz voce “eamons’ presente in ciascuna delle fatture insolute di cui ai nn.

Ly



AC13224368, AC16329110, ADO1113551, AD4280272, ADD7436524 ed AD(9415938, detratto
Pimporto pad ad euto 331,06, poiché gid rimborsato con nota di credito 5° ZZ02159188;

2) riconoscere un indennizzo per I irregolare e discontinua erogazione dei servizi, ai sensi del
combinato disposto degli artt. 2, 5, comma 2 e 12, comma 2 delPAllegato A del Regolamento
Indennizzi, per un importo complessivo pati ad euro 2.035,00 (duemilatrentacingue/00), (gg. 407
*5,00 euro pro die);

3) riconoscere un mndennizzo di € 100,00 a titolo di rimborso spese di procedura.

Le somme cosi determinate 2 titolo di indennizzo e di rimborso dovranno essere maggiorate della
misura corrispondente allimporto degli interessi legali calcolati a decorrere dalla data di presentazione
dellistanza di definizione della presente controversa.

E’ fatta salva la possibilita per Futente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcimento delleventuale
ulteriore danno subito, come previsto dallart. 11 coma 4 del Regolamento approvato dalla delibera
179/03/CSP.

Il presente provvedimento & notificato alle parti e pubblicato sul sito internet istituzionale del Corecom
nonché trasmesso all’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni per gli adempimenti conseguents,
assolvendo in tal modo ad ogni obbligo di pubblicazione, ai sensi dell’art. 32, comma 1, del D.lgs.

259/2003.

Le parti sono tenute a comunicare a questa Autoritd I'avvenuto adempimento alla presente
deliberazione entro il termine massimo di sessanta giorni dalla comunicazione della medesima.

Al sensi dell’art. 19, comma 3, della delibera 173/07/CONS il provvedimento di definizione della
controversia costituisce ordine dell’ Autorita ai sensi dellart. 98, comma 11, del Digs. 259/2003.

Ai sensi delParticolo 135, comma 1, lett. b) del Codice del Processo Amministrativo, approvato con
dlgs. 2 luglio 2010 n. 104, i presente atto deliberativo pud essere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo del Lazio, in sede giurisdizionale esclusiva.

A1 sensi degli articol1 29, 41 e 119 del medesimo Codice ptedetto, il termine per ricorrere avverso il
presente provvedimento € di 60 giorni dalla notifica dello stesso.
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