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'COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZION]I

Oggetto: Definizione della controversia *

1. Giovanni Matzini — Presidente
2. Alessandro Tesini
3. Paclo Santin

Gabriella Di Blas - segretario verbalizzante:

Delibera n. 185/2013

seduta del 12 dicembre 2013

Vodafone Omnitel N.V,

PRESENTI ASSENTI
X
X
X

In riferimento all'oggetto, il Comitato ha discusso e deliberato quanto segue:
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IL COMITATO

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481 "“Norme per la concorrenza e la regolazione def servizi di pubblica
utilita. Istituzione delle Autoritd di regolazione dei servizi di pubblica utilitd™;

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249 “Istituzione dell'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni e norme
sui sisterni delle telecomunicazioni e radiotelevisiva” e, in particolare, articolo 1, comma 6, lettera a), n. 14;

VISTO l'articolo 84 del decreto legislativo 1 agosto 2093, n. 259 "Codice delle comunicazionf elettroniche”,

VISTA la legge regionale 10 aprile 2001, n. 11 “Norme in materia di comunicazione, di emittenza
radiotelevisiva locale ed istituzione del Comitato regionale per le comunicazioni (Co.Re.Com.)” e, in particolare,
larticolo 7, comma 2, lett. b), ai sensi del quale “if Co.Re.Com. esercita le funzioni istruttorie, consuftive, di
gestione, di vigilanza e controllo di competenza dell' Autoritd, ad esso delegate ai sensi dell'articofo 1, comma 13,
della legge 249/1997 e successive madificazioni e integrazioni, cosl come meglio specificate all'articolo 5 del
regolamento approvato con deliberazione dell’Autorita per le garanzie nelte comunicazioni 28 aprile 1999, n, 53"

VISTO I'Accerdo quadio del 4 dicembre 2008 tra [Autorita per le garanzie nelle comunicazioni {di seguito,
per brevita, “Agcom”), la Conferenza dei Presidenti delle Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei

Presidenti delle Assemblee legislative delle regioni e delie Province autonome;

VISTA ia "Convenzione per ['esercizio delfle funzioni delegate in tema di comunicazione di cui all'articolo 3
del’Accordo quadro tra I'Autorité per le Garanzie nelfe comunicazioni e il Comitato regionale per fe comunicazioni
Friuli Venezia Giufia”, sottoscritta a Otranto il 10 luglio 2609 e, in particolare, I'articolo 4, comma 1, lett. e);

VISTA la delibera delf Agcom n. 173/07/CONS recante“Approvazione del regolamento sulle procedure di
risoluzione delle controversie tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti” e il relativo Allegato A (di

seguito, per brevita, ‘i Regolamento”);
VISTA la delibera deli’Agcom n. 73/11/CONS recante “"Approvazione del regolumento in materia di

indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti ed operatori e individuazione defle fattispecie di
indennizzo automatico ai sensi dell'articolo 2, comma 12, lett. g), della legge 14 novembre 1995, n. 481"

VISTA la defibera dellAgcom n. 276/13/CONS recante “Linee guida in materia di risoluzione delle
controversie tra utenti ed operatori di comunicozione elettroniche”,

VISTA listanza acquisita agli atti con prot. n. VC/4919/12, con la quale la

aa deferito al Co.Re.Com. FVG la definizione della controversia in essere con la socleta Vodafone

Omnitel N.V. (di seguito, per brevitd, “Vodafone™);

VISTA la nota prot. n. VC/5925/12, con la quale it Servizio di supporto alle attivita del Co.Re.Com. FVG ha
comunicato alle parti, ai sensi dell'articolo 15 del summenzionate Regolamento, 'awio di un procedimento
istruttorio finalizzato alla definizione della deferita controversia;

CONSIDERATO quanto segue:
L. Oggetto della controversia e risultanze istruttorie

La ricorrente, - - . ha contestato alla societa diversi disservizi, quali
Ferrata fatturazione, Fomessa attivazione dei servizio Rete Unica nonché Fassenza totale di assistenza alla
clientela in costanza di rapporto contrattuale.

In particolare, il ricorrente ha rappresentato di aver stipulato, il 31 marzo 2011, un contratto con il
gestore per rinnovare { contratti in essere di rete mobile e per passare le linee telefoniche fisse, su proposta del
dealer che gli aveva prospettato un sicuro ed evidente risparmio economico, al sistema “Vodafone Rete Unica”.

Dopo aver concordatg, alla stipula del contratto, uno sconto dei canoni per 6 mesi, 3 telefoni cellulari in
omaggio, l'installazione inclusa nel prezzo, il ricorrente riscontrava, perd, al ricevimento della prima fattura {nr.
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5136566862 per euro 691,20) 'addebito del centralina telefonico, contrariamente alla gratuita promessa in
sede di stipula. :

Con comunicazioni del 24 maggio, del 6 giugno e del & luglio 2011 inviate al dedler (rimaste, tutte, prive di
riscontro), il ricorrente denunciava linstallazione non a regofa d'arte dell'impianto chiedendo, in via bonaria, la
tisoluzione del contratto,

Con mail del 20 luglio 2011 inviata al dealer, il ricorrente chiedeva delucidazioni sulla nuova fattura
petvenuta,

Vistosi costretto a bloccare la portabilita di due numeri (su quattro) verso Vodafone con levidente
disagio di dover sopportare i costi erogati da due diversi gestori, il ricorrente, con ['aiuto di un tecnico interno,
riusciva finalmente a far parzialmente funzienare il servizio atteso sollecitando, per la rimanente parte,

lintervento del gestore.

Dopo l'ennesimo reclamo {di data 1 agosto 2011), la parte istante optava per [a risoluzione del contratto,
ritualmente formalizzata con lettera del 1 settembre 2011 {e, poi, con successiva AR del 15 novembre 2011)
riscontrando problemi nel rientro versa il precedente operatore. Anche nelle more della procedura conciliativa
instaurata innanzi al Corecom FVG, la ricorrente sollecitava il gestore affinché provwedesse a guanto in
precedenza richiesta (con lettere del 4, del 20 e del 26 aprile 2012).

Per quanto esposto il ricorrente ha chiesto “findennizzo di eura 6540 pari a 218 giorni senza aver mai
avuto if servizio della rete fissa unica in quanto non funzionante®, il rimborso dei canoni pagati senza aver ricevuto
il servizio pari a € 3451,35" e "il rimborso delffa fattura del centralino in quanto mai utilizzato parf o € 691,20".

A comprova di quanio dedotto produceva dettagliata documentazione in atti, mentre, alfopposto,
l'operatore convenuto, non costituitosi, si dichiarava, In ogni caso, disponibile, nelle vie brevi, a comporre
bonariamente la contraversia. Analoga disponibilita veniva manifestata nel corso del procedimento anche dal

ricorrente.
il. Motivi della decisione

Alfesito delle risultanze istruttorie, le domande della ricorrente meritano di essere accolte con i imiti di
seguito precisati.

In merito alla richiesta di rimborso dellimporto pagato per il centralino, fa stessa non merita
accoglimento in quanto non vi & in atti alcun documento da cui risulti Iimpegno formale del gestore ad
accollarsi gli oneri della predetta fornitura.

Meritano, invece, accoglimento le ulteriori richieste formulate dal ricarrente, ma con le precisazioni di
seguito esposte.

inoltre, dalla documentazione prodotta in copia agli atti, emerge che i disservizl lamentati dall'istante,
pur essendo oggetto di diverse segnalazioni, non sono stati prontamente risolti, cosi come sono state ignorate
le succassive lettere di risoluzione del contratto ritualmente ricevute dalla societa Vodafone, a far data dal

settembre 2011 in poi.

All'opposto, il gestore ha dimostrato di aver fornito adeguata informativa in ordine ai termini e alle
modalitd di erogazione del setvizio, in conformita a quanto previste dall'articolo 4, commi 1 & 3, della delibera
Agcom n. 173/03/CSP, né, infine, ha fornito, nel corso del procedimento di definizione, giustificazione alcuna,
né ha prodotto elementi probanti [a regolare e corretta gestione del cliente.

In forza dell'ordinario criterio di ripartizione dellonere della prova — in ragione del quale al creditore atto &
richiesto di provare |a fonte contrattuale del suo diritto e I relativo termine di scadenza, limitandosi alla mera
allegazione dellinadempimento della controparte, mentre il debitore convenuto & gravato dell'onere della
prova del fatto estintivo della altrui pretesa, costituita dallavvenuto esatto adempimento, owvero
dallimputabilita dellinadempimento a fatto altrui o a caso fortuito {Cass. Clv, sent. 796/2006€), la
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responsabilitd in ordine alla scorretta gestione del cliente, in assenza di prova contraria, & da imputarsi a
Vodafone, con affermazione del diritto del ricorrente alfaccoglimento delle sue richieste (di "indennizzo” per
I'omesso funzionamento de! “servizio della rete fissa unica” e di “rimberso dei canoni pagati senza aver ricevuto il
servizio pari 0 €3451,35" con i limiti e le seguenti precisazioni:

- non risultando possibile, sulla base delle allegazioni prodotte In atti, individuare con precisione il
periodo nel corso del quale si sarebbe prodotto il disservizio relativo allomessa/parziale attivazione del
servizio “Rete Unica” (periodo che parte ricorrente asserisce esser pari a 218 giorni), appare equo riconoscere @
liquidare - tenuto conto dei parametri indennitari previst! dall'allegato A) alla delibera Agcom n. 73/11/CONS
g, in particolare, dall'articolo 6, comma 1, in combinato disposto con I'art. 12, comma 1 - la somma complessiva

di euro 2.060,08;

- appare fondato il diritto al riconascimento del rimborso dei canoni pagati per il servizio Rete Unica per
un totale pari a 3.451,35 euro;

In aggiunta a quanto sopra dispesto, tenuto che risulta attualmente aperta a carico del ricorrente una
esposizione debitoria nei confronti pari a 5.330,46 eura - recata dalle fatture n. ACoo584866, n. ACD3591745,
n. ACO6614683, n. ACP9653317, n. ADE5711914 nonché delle note informative n. ZAg0240560, ZA00247859,

ZA00300801, 7A00306922 ¢ ZA00316406 — appare legittimo disporre la regolarizzazione della posiziene
amministrativa contabile, da disporsi mediante note di credito, nel modo di seguito descritto:

- mediante I'annullamento tatale delle fatture n. ACos614683, n. ACe9653317 e n. ADO5711914 nonché
delle note informative n. ZAe240560, ZA00247859, ZAGO300801, ZA00306922 & ZAQ0D316406 (gueste
ultite costituiscono note informative di addebito);

- mediante I'annullamento parziale delle fatture n. ACeos84866 e n. AC03591745 per importo di
2.217,83 euro, fermo restando che il residuo dl importo di 966,91 euro addebitato a titolo di traffico effettuato
resta a carico del ricorrente; detto importo verrd detratto, in via di compensazione parziale, dalle somme
complessivamente dovute da Yodafone al ricorrente a titolo di indennizzo;

- al netto delle anzidette operazioni, mediante lannullamento, in esenzione spese, della posizione
contabile amministrativa eventualmente ancora aperta a carico della ricorrente e a bloccare le eventuali
monitorie in essere,

Infine, Yodafone & tenuta a manlevare fa ricorrente da eventuali richieste deflAgenzia delle Entrate
relative alle Tasse di concessione governativa delle fatture oggetto di storno.

CONSIDERATO che la societa Vodafone non ha dimostrato di avere correttamente gestito la posizione
della ricorrente;

RITENUTO, per quanto sopra esposto, che l'accertata responsabilita per i disservizi sopra descritti &
imputabile, in assenza di qualsiasi elemento di prova, esclusivamente alla societa Vodafone secondo i
parametri sopra menzionati;

RITENUTO, infine, di liguidare, in favore della parte istante, ai sensi dell'articolo 19, comma &, del
Regalamento approvato con delibera dell'Agcom n. 173/07/CONS, limparto di € 100,00 (cento/00);

RITENUTO che l'indennizzo e/o | rimborsi riconosciuti da questa Autorita all'esito della procedura devono
saddisfare, ai sensi dellarticole 84 del codice delle comunicazioni elettroniche, it requisite dellequita, e
pertanto tenere indenne listante dal decorse del tempo necessario alla definizione della procedura;

VISTA la nota prot. VC/7008/13, con la quale & stata trasmessa al Comitato la relazione del
Responsabile del Procedimento e la proposta di decisione formulata ex articolo 19 della delibera Agcom n.

173/6e7/CONS;
UDITA la relazione del Presidente;
DELIBERA
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1. La societa Vodafone Omnitel N.V, in accoghmento del[nstanza formulata dalla
., @ tenuta, in favaore della stessa, a corrispondere la seguenti somme:

a) 2.000,00 euro (duemila/00), da liquidarsi in via equitativa, a titolo di indennizzo per ['omesso
funzionamento del servizio "Rete Unica®, tenuto conto dei parametri indennitari previsti dall'allegato A) alla
delibera Agcom n. 73/11/CONS e, in particolare, dall'articolo 6, comma 1, in combinato disposto con l'art. 12,

comma 1;

b) 3.451,35 euro (tremilaquattrocentocinquantuno/35), a titolo di rimborso dei canoni pagati per il
servizio "Rete Unica”;

con la precisazione che i predetti importi dovranno essere maggiorati degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell'istanza di risoluzione della centroversia sino al soddisfo;

2. La societa Vodafone Omnitel NV, & tenuta, altres), in favore della stessa, a disporre la regolarizzazione
della posizione contabile amministrativa, con le modalita di seguito esposte:

a) madiante I'annullamento totale delle fatture n. ACo6614683, n. AC09653317 e n. ADO5711914
nonché delle note informative n. ZA00240560, ZA00247859, ZA00300801, ZA0D306922 ¢ ZADD316406
{queste ultime costituiscono note informative di addebito};

b) mediante fannullamento parziale delle fatture n. ACoos584866 e n. AC03591745 per l'importo di
2.217,83 euro, fermo restando che il residuo di importo di 966,91 euro addebitato a titolo di traffico effettuato
resta a carico del ricorrente; detto importo verra detratto, in via di compensazione patziale, dalle somme
complessivamente dovute da Vodafone al ricorrente a titolo di indennizzo, secondo quanto previsto al

precedente punto 1, lett. a) e b);

¢} l'annullamento, in esenzione spese, della posizione contabile amministrativa eventualmente ancora
aperta a carico della ricorrente e a bloccare |e eventuali azioni monitorie in essere;

d) a manlevare la ricoirente da eventuali richieste dellAgenzia delle Entrate relative alle Tasse di
concessione governativa delle fatture oggetto di storno.

2. La societd Yodafone Omnitel N.V. & tenuta a liquidare alla ricarrente, tramite assegno o bonifico
bancario, l'importo di € 100,00 (cento/00) quale rimborso delle spese sostenute dalla ricorrente per
I'esperimento del tentativo di conciliazione ai sensi dellarticolo 19, comma 6, della delibera Agcom n.

173/07/CONS.

3. E' fatta salva la possibilita per l'utente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcimento dell'eventuale
ulteriore danno subito, come previsto dalf'articolo 19, comma 5, della delibera Agcom n. 173/07/CONS e
dall'articolo 11, comma 4, della delibera Agcom n, 179/03/C5P.

4. Ai sensi dellarticolo 19, comma 3, della delibera Agcom n. 173/07/CONS il provwedimento di
definizione della cantroversia costituisce un ordine dell Autorita, come previsto dalf'articelo 98, comma 11, del

decreto legislativo 1 agosto 2003, n. 259,
5. La presente delibera & notificata alle parti nonché pubblicata sul sito internet istituzionale del

Co.Re.Com. FVG, assolvendo, in tal modo, ogni obbligo di pubblicazione al sensi dell'articolo 32, comma 1, della
legge 18 giugno 2609, n. 69 "Dispasizioni per lo sviluppo economico, la semplificazione, la competitivitd nonché in

muateria di processo civile”,

6. La societa Vodafone Omnitel N.V. & tenuta, altresl, a comunicare al Co.Re.Com. FVG l'avvenuto
adempimento della presente delibera entro il termine di 60 giorni dalla notifica della medesima.

7. Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), del Codice del processo amministrativo, approvato con
decreto legislativo 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto pud essere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.
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8. Ai sensi degli articoli 29, 41 e 119 del decreto legislativo n. 104 del 201¢, il termine per ricorrere
avverso il presente provvedimento & di 60 glorni dalla notifica dello stesso.

iretitore Il Presidente
felia Giov Marzini
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