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

Deliberazione n. 31 del 18 luglio 2014
OGGETTO: Definizione della controversia GU14 n°® 4/ 14_ Vodafone Omnitel
B. V. Teletu. N

P’anno duemﬂaquattoxdlcl il giorno 18 del mese di huglio alle ore 12.00, presso la sede del Co.Re.Com.
in L’ Aquila, si & riunito il Comitato Regionale per le Comunicazioni, cost costifulto:

Pres. | Ass.

Presidente Filippo Luca
Componenti | Alberto Capo
Nazario Cotrurone
AHredo D’Alessandro
Chiara ID’Onofrio

IL COMITATO

VISTA la L. n. 481/1995 “Norme per la concorrenza e la regolazione dei servizi di pubblica ualita.
Isttuzione delle Autorita di regolazione dei servizi di pubblica ualita™;

VISTA la L. n. 249/1997 “Istituzione dell’Autorita per le Garanzie nelle comunicazioni ¢ norme sui
sisterni delle telecomunicazioni e radiotelevisivo”, in patticolare I'art. 1, c. 6, lettera a), n. 14 e c. 13;

VISTO Part. 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 i Consiglio Regionale, i
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 operatoti di comunicazioni elettroniche ed utenti” e successive modifiche ed mntegrazion;

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 all’attribuzione 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 Faccordo quadro tra L’Autotitd per le garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza delle
Reglom e delle Province autonome ¢ la Conferenza dei Presidenti delle f\ssemblee leglslatlve delle
regioni e delle province autonome, sottoscritto in data 04 dicembre 2008;

VISTA la convenzione pet Pesercizio delle funzion: delegate in tema di comunicazioni sotfoscritto ta
I'Autoritd per le garanzie nelle comunicazioni, 1l Presidente della Giunta regionale ed il Presidente del
“"Corecom Abruzzo indata 01 aprile 2011, :



VISTA Tistanza di definizione presentata al Corecom Abruzzo ai sensi-dell’art. 14 e ss. Delibera
AGCOM 173/07/CONS dat datata 08/01/2014, spedita entro i termini di cui
allart. 14, c. 2, della Del. n. 173/07/(30}\:8 ed acquisita in data 09/01/2014 al prot. n. 363 del

Corecom Abruzzo;

VISTO che con la suddetta istanza Putente ha instaurato un procedimento di definizione della
controversia avverso la societh Vodafone Omnitel BV, ex artt. 14 e ss. delibera AGCOM
173/07/CONS, nei cui confronti lamenta il malfunzionamento del servizio perpetratosi dallaprile
2013 e risolto solo a partite da aprile 2014, chiedendo la condanna delloperatore come descritto di
seguito: '

a) 1l rimborso delle fattute comunque conlsposte nonostante la mancata fruizione del setvizio di
seguito elencate: § _ 7 Edel 26/08/2013 pari ad euro 46,59, 23727070837 del
26/10/2013 pan ad euro IO 50, 23728315638 del 26/12/2013 pari ad euro 4,27, 23729546367
del 26/02/2014 pari ad euro 42,91 e 23730763948 del 26/04/2013 pari ad euro 49,21;

b) La refusiorie dellindennizzo previsto dalla deltbera 73 /11 del’ Agcom pati ad euro 5,00 per ogni
giorno di malfunzionamento;

VISTA la nota del 13/01/2014, prot. n. 630 con la quale I'Ufficio di Supporto al Corecom ha
comunicato alla parti, ai sensi dell’art. 15 comma 2, lavvio di un procedimento istruttorio finalizzato
alla definizione della deferita controversia, invitando le parti a presentare memotte e depositare
documenti entro il termine di 45 giorni dal ricevimento della medesima nota ed eventuali
controdeduzioni entro i successivi 10 giorni, oltre che a presentarsi all'udienza per la discussione della

questione in data 14/05/2014;

VISTA la memoria difensiva ritualmente depositata dall’operatore Vodafone Omnitel B. V. in data
22/02/2014, con la quale, rigettava ogni richiesta di parte istante, eccependo, nel dettaglio, quanto di
seguito rappresentato:

1. In data 10/06/2013 ¢ stato aperto apposrco ticket tecnico stante la presenza di disservizi
concernenti Putenza del come si evinte dalla schermata allegata; il ticket suddetto
ancora oggi non nsulta chiuso essendost rivelato un problema tecnico di particolare difficolta;

2. Della difficolta in parola il cliente & stato tempestivamente e ripetutamente avvisato come da e-

mail aliegate

Con missiva del 06/09/2013 Putente ha esetcitato il diritto di recesso. Successivamente in data

25/09/2013 Putente & stato contattato dal call center per comprendere se lo stesso desiderasse

effettivamente esercitare una disdetta standard con relativa disattivazione e dismissione

dellutenza e, quindi, perdita della numerazione, oppure volesse chiedere contestualmente la

portabilita della numerazione verso altro operatore. In quella occasione l'istante ha accettato di

mantenere attivi 1 servizi con Vodafone Ommnitel B. V.5

4. Ad oggi non risulta pervenuta alcuna richiesta di impottazione dell'utenza da parte di altro
operatore né alcuna ulteriore richiesta di disdetta.

5. Sotto il profilo ammistrativo e contabile I'istante risulta attivo e non ha insoluit in essere;

S_)J

VISTO il verbale dell’udienza di discussione del 14/05/2014, attravetso il quale il Responsabile del
procedimento, in esito al dibattimento, da atto delia impossibilita di addivenire ad un accordo tra le
parts;

VISTI gli atti del procedimento ¢ la documentazione acquisita nel corso dell’istruttoria;

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

7 ‘D Sul rito



Preliminarmente si osserva che listanza soddisfa i requisid di cui all’art. 14 del Regolamento ed ¢
proponibile ed ammissibile.

IT) Nel merito
In base alla documentazione disponibile in atti, deve preliminarmente evidenziarsi che la vicenda
oggetto della presente disamina rappresenta un caso di malfunzionamento del servizio.

ITa) Sul malfunzionamento del servizio.

Preliminarmente, si ossetva che, in base alla direttiva generale in materia di qualita e carte dei servizi di
telecomunicazioni, Delibera Agcom 179/03/CSP, e secondo i consolidato orientamento dell’ Autorita
pet le garanzie nelle comunicazion, gli operatori sono tenuti a fornire i servizi richiesti nel rispetto di
quanto contrattualmente previsto, anche sotto i profilo temporale. Pertanto, ove l'utente lamenti il
ritardo relativamente alla richiesta di ripristino del servizio della linea telefonica rispetto alle tempistiche
stabilite nelle Condizioni'di contratto o con lo specifico accordo delle parti, loperatore, per escludere Ia
proptia responsabilita, é tenuto a dimostrare che i fatti oggetto di doglianza sono stati determinati da
citcostanze a lui non imputabili ovvero da problematiche tecniche non causate da sua colpa. In questi
cast, peraltro, il gestore deve anche fornire la prova di aver adeguatamente informato Putente delle
difficolta incontrate neiladempimento dell’obbligazione e non ¢ da ritenersi sufficiente un mero
richiamo “formale” ai motivi tecnici, dovendo P'utente essere messo in grado di comprendere quanto
accaduto. '

Al sensi, infattd, dell’asticolo 1218 c.c,, e 1n forza del consolidato orientamento giurisprudenziale {(in
particolare espresso da Cass., S.U,, sent. 6 aprile 2006, n. 7996) accolto anche dall’Autorita, in caso di
contestazione di inadempimento incombe sul debitore Ponere di dare adeguata e specifica prova
rignardo all’effettiva consistenza e regolasita delia prestazione. Pertanto, qualora tale onere probatorio
non venga assolto, deve per leffetto ritenerst I'inadempimento contrattuale delloperatore.

L’istante lamenta che dall’aprile 2013 il servizio non ¢ pit funzionante ¢ che nonostante i ripetuti
solleciti e segnalazioni si ¢ risolto soltanto ad aptile 2014. Chiede, pertanto, i rimborso di tutte le
fatture emesse e corrisposte in tale periodo per I'assoluta mancata fruizione del servizio offerto e un
indennizzo per malfunzionamento del servizio come previsto dalla delibere Agcom 73 /11,

Parte convenuta contesta integralmente quanto dichiarato e richtesto ‘dallistante rigettando ogni
responsabilita, sostenendo, in particolare, di essersi prontamente attivata a seguito della segnalazione del
disservizio da patte dell’utente. Precisa, tuttavia, che, trattandosi di un guasto particolarmente
complesso da un punto di vista tecnico, il disservizio segnalato non € stato possibile risolverlo net
termini contrattualmente previsti ¢ che, comunque, utente ¢ stato piu volte messo al corrente delle
difficolta intercorse. ,

Nella fattispecie in esame, si ritiene che la domanda dell’istante debba essere accolta, in quanto
dall’esame della documentazione in atti & emerso con chiarezza che Uistante ha subito un disservizio nel
corso del quale non ¢ stato messo nella condizione di comprendere la gravita del guasto e soprattutto
non gli & stata mai fomita alcuna informazione circa la tempistica relativa alla risoluzione dello stesso.

Si ritlene, infatti, che le e-mail trasmesse all’istante durante il periodo di disservizio contestato, allegate
dalloperatore nella memoria difensiva, non sono assolutamente idonee a fornire le informazion
suddette, ma si limitano esclusivamente a segnalare che “fimiervento si ¢ rilevato piir complesso del
previsto...... ? attraverso linvio automatico di un testo predefinito inviato ogni qualvolta avveniva la
segnalazione da parte dell’utente medesimo.

Pertanto, allesito delle risultanze istruttorie si deve tilevare che, in assenza di prova contraria, la
mancata erogazione del servizio di telefonia dal 10/06/2013 (data di apertura del ticket relativo al
guasto da parte delloperatore) al 17/04/2014 (data in cui il disservizio é stato risolto, come comumnicato
dallistante in data 22/04/2014) per il malfunzionamento della linea telefonica per un totale di 311
giorni, ¢ da imputarsi esclusivamente alla responsabilita della societa Vodafone Onmitel B.V. TeleTu
ed, in quanto tale, implica la corresponsione di un indennizzo proporzionato al disservizio subito
dalPutente, da computarsi in base al parametro previsto dall’art. 5, commi 1, dell’Allegato A) alla
Delibera Agcom 73/11 secondo il quale “in case di completa infermuzione del servisio per motint fecnici, impulabili
all'operatore, sard dovuto un indeniize, per clasein Serviio #on aceessorio, pari ad ewro 5,00 per ognr giorno dr

Led



interruzione " per un importo complessivo pari ad euro 1.555,00. Per le medesime motivazioni la societa
Vodafone Onmitel B.V. TeleTu é tenuta alla regolatizzazione della postzione ammnistrativo-contabile
relativa all’utente, con Pattribuzione della somma complessiva pari a 152,78, relativa al rimborso delle
fatture corrisposte nonostante la mancata fruizione del servizio di seguito elencate: nn. 23725824953
del 26/08/2013 pati ad euro 46,59, 23727070837 del 26/10/2013 pari ad euro 10,50, 23728315638 del
26/12/2013 pari ad euro 4,27, 237295463067 del 26/02/2014 pari ad euro 42,91 ¢ 23730763948 del
26/04/2013 pari ad euro 49,21; ‘

IL.b) Sulle spese def procedimento

La possibilita di riconoscere il rimbosso delle spese necessaric per I'espletamento della procedura,
Bquidéte secondo criteri di equitd e proporzionalita, ¢ previsto dallart. 19, comma 6, del Regolamento,
che sancisce inoltre che nel determinare rimborsi ed indennizzi si tenga conto “del grado di
partecipazione - e del comportamenito assunto dalle parti anche in pendenza del tentativo di
conciliazione”. Nel caso di specie, teputo conto della materia del contendere, del comportamento
complessivamente tenuto dalle part, si ritiene congruo liquidare I'importo di Euro 100,00 (cento/00) a-
titolo di rimborso spese della procedura di congiliazione e di definizione.

CONSIDERATO che la societd Vodafone non ha fornito motivazioni tecnico - giaridiche ordine
all’asserito malfunzionamento del servizio; ‘

CONSIDERATO che, alla luce delle considerazioni sin qui svolte, si ritiene necessario proporte una
pronuncia di accoglimento alle richieste formulate con Pistanza di definizione da

UDITA Pillustrazione del Responsabile del Procedimento, svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 18 lugho 2014;

VISTA la deliberazione AGCOM n. 179/03/CSP, all. A “Direttiva generale in materia di qualita e carte

dei servizi di telecomunicazioni”;
AlPunanimita dei voti espressi nelle forme di legge, per 1 motivi indicati:
DELIBERA

L’accoglimento delle richieste formulate con Pistanza di definizione dal— per il
malfunzionamento dell'utenza telefonica, disponendo a carico della societd Vodafone Onmitel B.V.

TeleTu dt:

* corrispondere all’istante la somma pari ad euro 1.555,00 euro
(millecinquecentocinquantacinque/00) 2 titolo di indennizzo per il malfunzionamento del
servizio per 1 motivi di cui al capo 1la); '

e procedere alla regolare e corretta gestione amministrativo-contabile delPistanza mediante
lattribuzione della somma complessiva pari a 152,78 (centocinguantadue/78), relativa al
rimborso delle fatture corrisposte nonostante la mancata fruizione del servizio di seguito
elencate: nn. 23725824953 del 26/08/2013 pari ad euro 46,59, 23727070837 del
26/10/2013 pari ad euro 10,50, 23728315638 del 26/12/2013 pari ad euro 4,27,
23729546367 del 26/02/2014 pati ad euro 42,91 e 23730763948 del 26/ 04/2013 pari ad
euro 49,21 per i motivi di cut al capo Ila; ,

» corrispondere all'istante la somma pari ad euro 100,00 {cento/00) a titolo di rimborso spese
di procedura per i motivi di cui al capo I1b).

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



[’ fatta salva la possibilita per Putente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcimento dell’eventuale
ulteriore danno subito, come previsto dallart. 11 coma 4 del Regolamento approvato dalla delibera

179/03/CSP.

1l presente provvedimento ¢ notificato alle parﬁ e pubblicato sul sito internet istituzionale del Corecom
nonché trasmesso all Autorita per le garanzie nelle comunicazioni per gl adempimenti conseguentt,
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 Autorita Tavvenuto ademplmento 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 dell’art. 98, comma 11, del Dlgs. 259/2003.

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

Al sensi degli articoli 29, 41 ¢ 119 del medesimo Codice predetto, il termine per ricotrete avverso i
& : : 7 : P , p
presente provvedimento ¢ di 60 giorni dalla notifica dello stesso.
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