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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
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 meail “Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deédega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdalita
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. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON®&pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dell@tooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid&0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera n. 73/11/CONS

VISTA listanza GU14 n. 347 del giorno 22 giugno 2017 caoi la societa xxx chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diuseg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con la societa Vodaftalia S.p.A. (di seguito, per brevita, Vodafoag)
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sensi dell’art. 14 del Regolamento in materia dicedure di risoluzione delle controversie tra ofpera
di comunicazioni elettroniche ed utenti, approvedm Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A
(di sequito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioratione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziaBistanza e, dunque, nella versione precedeige al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/(A0ONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.

La societa istante, titolare di un contratto mhbitsinessu utenze fisse e mobili di cui al codice cliente
n. 7.1805xxx con societa Vodafone, lamenta la faione d’'importi difformi da quanto pattuito in
sede di trattativa precontrattuale.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e nella documentazione in atti, parte tstéua
dichiarato di aver aderito ad un’offerta economd=l“agenzia territoriale Vodafone (Mediatél)
omnicomprensiva di tutti i servizi, cosi compostaro 458,00 iva esclusa al mese per la parte diska
contratto, mentre per le utenze mobili euro 47%B@ IVA. Fin dal ricevimento della prima fattura
AF01877960 del 6 febbraio 2015 pari all'importoediro 1.443,34 riferita al periodo 15 dicembre 2014
— 2 febbraio 2015, rilevava l'incongruita rispetaquanto contrattualizzato. Constatava che lerattu
contenevano importi per il servizi?/bdafone Device Manageed inoltrava piu voltda “richiesta di
disattivazione del servizio Vodafone Device Managequanto totalmente inutilizzatoOltre a cio
riscontrava l'attivazione dirfr. 8 sim dati a fronte delle nr. 3 sim effettivaneeattivé: cid generava
costi ben maggiori di quelli previsti e concorddfiegnalava piu volte all'agenzia territoriale di
Vodafone il problema, attendendo chiarimenti in itoerma ricevendo pgromesse (...) di interventi
correttivi, senza ottenere alcun risultato

Parte istante, nell'istanza di definizione dellanttoversia, specificava che “fronte di una offerta
economica avuta dall’agenzia territoriale Mediatbbiamo ricevuto fatture non congrue all’offerta
fatta come segue: fattura AF01877960 + alta di eB83 (1VA inclusa) + euro 100 di Vodafone Device
Manager, fattura AV04935245 + alta di cura 549 (I\idclusa) + euro 100 di Vodafone Device
Manager, fattura AF08038309 + alta di euro 422 (I\idclusa) + euro 100 di Vodafone Device
Manager, fattura AF1164117 + alta di cura 712 (IMAclusa) + euro 100 di Vodafone Device
Manager, fattura AF1435821 + alta di curo 346 (IMAclusa) + euro 100 di Vodafone Device
Manager, fattura AF17528292 + alta di curo 122 (IMiAclusa) + euro 100 di Vodafone Device
Manager, fattura AG0157718 + alta di euro 262 (I\iAclusa) + euro 100 di Vodafone Device
Manager, (...), Fattura AG04871027 euro 100 di Vodaf®evice Manager, fattura AG0783422 euro
100 di Vodafone Device Manager, AG11174599 euro d0&odafone Device Manager, fattura
AG14563878 euro 100 di Vodafone Device Managetyuria A017995845 euro 100 di Vodafone
Device Manager, da considerare inoltre tutte qudbd¢ture che verranno emesse in futuro e che
riporteranno ancora la voce il costo euro 100 deszio Vodafone Device Manager”

Constatava I'addebitadt euro 300,00 per il servizio "Vodafone Device Mger" mai disattivata per il
periodo da aprile [alla data della presentaziondl'tsdanza di definizion€].

In data 4 maggio 2017 la parte istante esperiva coeifronti dell'operatore Vodafone tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.
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In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
1) lo storno/rimborso delle somme contestate nellafatcontestate, come specificate in istanza;

i)  “euro 900 per fatture pagate al vecchio fornitorerf& Spa), in quanto non é stata migrata
nelle tempistiche adeguate (...) la rete dati su &if# stato portato il collegamento a Febbraio
2017, ma il passaggio effettivo é stato fatto soMaggio 2017}

iii)  “relativamente alle SIM dati non richieste e gia testate, [lo storno] delle penali di recesso
anticipato pari ad euro 500

iv)  “indennizzo forfettario di euro 1,950 per i costecibbiamo dovuto sostenere, relativamente al
controllo effettuato dal (...) consulente , le neadssverifiche contabili, i costi di trasferimento
dalla (..) sede al Corecom di competenza e varitathle ad oggi richiesto ammonta ad euro
8.430 circd.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Vodafone, in data 24 luglio 2017, htofaervenire, ai sensi e nei termini di cui all’&k6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dmrmumentazione in allegato, nella quale ha
dedotto I"infondatezza della pretesa di controparte e asselzaova in ordine ai disagi lamentati
sostenendo che ESposizione dei fatti rappresentati da contropanten trovano riscontro nella
documentazione in possesso di Voddfone

Inoltre ha dedotto quanto segue:

- “da verifiche tecniche emerge che, a seguito delteoscrizione del contratto che si deposita (dac.2)
Vodafone ha regolarmente adempiuto somministrahservizio predetto;

- “gli importi fatturati (...) risultano regolarmentealcolati e dovuti, peraltro, 'opzione bus-device
risulta attivata poiché richiesta (doc.3)”;

- “l'istante ha gia ricevuto una sconto elevatonee da mail che si allegano (doc.4) e due riaccieilit
primo di euro 730 (doc.5) in data 2.12.2015, eskitondo di euro 6.06.2015 di euro 500 (doc.6)”.

Infine I'operatore ha dedotto cha ‘tarico dell’istante risulta un insoluto pari adie 2.433,48, come
da situazione contabile che si allega (doc.7)".

3. Motivazione della decisione.

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

In primis occorre evidenziare che la presente disamina nonapare ad oggetto la domansiab ii),
atteso che tale doglianza e stata introdotta peprima volta con la proposizione del presente
procedimento di definizione. Si richiama al riguartiart. 14, paragrafo 111.1.2, delle Linee Guida
approvate con la Delibera Agcom n. 276/13/CONBe stabilisce chelrf primo luogo, si deve
necessariamente verificare che I'oggetto della iesta di definizione sia lo stesso gia sottopodto a
tentativo di conciliazione, il che non deve sigr@fe che le istanze presentate in sede concilisiva
sede di definizione debbano essere identiche, mealaiguestione in discussione sia la medesima,
poiché altrimenti, se si ammettesse 'ampliamemrtiieame a questioni ulteriori, si consentireblbve,
pratica, di aggirare il principio di obbligatorietaella fase conciliativa per le nuove questioni”.

Sempre in via preliminare deve dichiararsi la inassibilita delle pretese risarcitorie contenutelael
domandasub iv) in quanto le stesse esulano dalla competenzaAd#adrita e dalla cognizione dei
Corecom, ai sensi dell’articolo 19 del Regolamemssendo di competenza esclusiva dell’ Autorita
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giudiziaria ordinaria. Le richieste di risarcimerdei danni, tuttavia, possono essere interpretagec
richieste di accertamento di un comportamentoittiegp da parte dell’operatore e del conseguente
diritto all'indennizzo, come statuito dal paragrdfol.3 delle ‘Linee guida in materia di risoluzione
delle controversie tra utenti ed operatori di conuazioni elettronich&di cui alla Delibera Agcom n.
276/13/CONS. Secondo le medesime Linee Guida, r@oltAutorita per le Garanzie nelle
Comunicazioni ha ribadito come la propria competesiia liquidazione degli indennizzi e dei rimborsi
dovuti debba essere intesa a prescindere dallafispformulazione della domanda posta dall’'utente,
avuto riguardo alle sopracitate Linee Guida, seocand“[i]l contenuto delle singole richieste di parte,
invece, puo essere interpretato in maniera piu stam...] in un’ottica di tutela dei contraenti debha

nel rispetto delle finalita delle procedure di rigione stragiudiziale delle controversie, le istan
inesatte, ogni qualvolta possibile, devono essaterpretate secondo il loro significato piu logieiu
pertinente rispetto alla questione da esamifare

In quest’ottica, la richiestaub iv) d™indennizzo forfettario di euro 1,950tovra essere interpretata
come richiesta d’indennizzo per il disservizio dgarite dalla difformita fra quanto pattuito e quanto
effettivamente fatturato. Infatti, al termine dmifuttoria procedimentale e dopo aver esaminato la
documentazione, e risultato che il caso in esamte gestanzialmente su una mancanza di traspaeenza
informativa precontrattuale, a causa della quadéahte ha stipulato un contratto ritenendo di aelexd
un’offerta omnicomprensiva per la gestione delenae mobili e fisse.

Nel merito:

Sulla difformita della fatturazione rispetto a gt@moontrattualmente pattuito.

Parte istante ha lamentato la fatturazione di aosti congrui rispetto a quanto previsto dall’offert
concordata con l'agente Vodafone, mentre I'opeeatwst depositato la documentazione attestante la
sottoscrizione contrattuale, specificando di avarigccreditato somme relative a quanto contestato

In via generale, con riferimento alla contestaziodie parte istante, giova ribadire richiamare
'orientamento consolidato secondo cui, in basepmncipi sul’onere della prova in materia di
adempimento delle obbligazioni di cui alla consafal giurisprudenza di legittimita (Cass. SS.UU. n.
13533 del 30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 20@B&7; 26 gennaio 2007 n. 1743; 19 aprile 2007 n.
9351; 11 novembre 2008 n. 26953, 3 luglio 200%617Y e da ultimo Cass., sez. Il, 20 gennaio 2010 n.
936), ‘il creditore che agisce per 'adempimento, perigotuzione o per il risarcimento del danno deve
dare la prova della fonte negoziale o legale deb diritto e, se previsto, del termine di scadenza,
limitandosi alla mera allegazione della circostandell'inadempimento della controparte; sara |l
debitore convenuto a dover fornire la prova deltdaestintivo del diritto, costituito dall’avvenuto
adempimento. Anche nel caso in cui sia dedottmesatto adempimento dell’'obbligazione, al creditore
istante sara sufficiente allegare tale inesattezpavando ancora una volta sul debitore I'onere di
dimostrare l'avvenuto esatto adempimento o cheadlempimento € dipeso da causa a lui non
imputabile ex art. 1218 c.c., ovvero da cause $pbe di esclusione della responsabilita previsat d
contratto, dalle condizioni generali di contrattadalla Carta ServiZi

Con riferimento all’ambito delle telecomunicaziold, Delibera Agcom n. 417/01/CONS, allegato A),
detta le linee guida relative alle comunicazionipabblico delle condizioni di offerta dei servizi d
telecomunicazioni che gli operatori devono rispettén particolare, dalla citata delibera si evicbe le
informazioni rivolte al pubblico devono essererigf# al necessario principio di trasparenza e gjagan
la comprensibilita dell’informazione, della comusone pubblicitaria e facilitare i processi di
comparabilita dei prezzi. Inoltre, la Delibera Agto.179/03/CSP, Allegato A), all’articolo 4 evidénz
che: ‘gli utenti hanno diritto ad un’informazione comgalatirca le modalita giuridiche, economiche e
tecniche di prestazione dei servizi (...) la difbag di qualsiasi informazione, in particolare diejle
relative alle condizioni tecniche ed economiche skaivizi (...) avviene secondo criteri uniformi di
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trasparenza, chiarezza e tempestivita, osservandparticolare i principi di buonafede e di lealta,
valutati alla stregua delle esigenze delle categati consumatori piu debdliNe consegue, che gli
utenti hanno diritto ad essere informati in mod@d) esatto e completo, perché solo in questo modo
viene realmente tutelato il diritto di scelta deténte finale e la conseguente possibilita di daie@nto
consapevole verso una diversa offerta commerciale.

L'operatore, nel caso di specie, a fronte dellatestazione dell’'utente ad oggetto le somme eccedent
rispetto a quanto contrattualmente pattuito, haotledche @gli importi fatturati (...) risultano
regolarmente calcolati e dovutigllegando la P.d.A. sottoscritta. A titolo meranee@semplificativo si
puo osservare, tuttavia, che tale documentazioneencompleta dal punto di vista dell’indicazione di
tutte utenze e dei corrispondenti profili tariffatioperatore avrebbe dovuto dare conto, nel dittag
del computo risultante dalla applicazione delledtmioni contrattuali applicate in fattura dimostdana
regolarita della tariffazione.

Da parte sua, l'istante ha allegato alla documémtazricevuta dall'agenzia territoriale Vodafonélau
base della quale ha aderito alla proposta. Nebgifpo si tratta di un prospetto inerente uSaltizione
tariffaria rete fissd composta da due offerte denominagoluzione Azienda Mediuni & “Soluzione
Azienda Servizio TurBoll costo dell’'offerta economica ger 7 fissi, 5 interni mobili su cellulari,
ADSL Medium 5, Device Manger su 10 utenze, ed setwizi) era pari ad euro 458,00 iva esclusa al
mese. Tale offerta (si legge nella specifica) compone di costi infrastrutturali legati a canca
servizio ed eventuali opzioni, di profili tariffagi costo delle chiamate generati dai piani fissnebili,
per le direttrici nazionali ed estete

Per quanto attiene invece all’'offerta per le utemzdili, il costo omnicomprensivo, che si evincélala
proposta economica allegata all'istanza, &€ pagwd 475,00. Tale offerta (si legge nella specjfich
compone di canoni per i profili tariffari e costelte chiamate di traffico generati dai telefoni nich

Viceversa la documentazione in atti, allegata dp#ratore, non & esaustiva in merito all'informativ
resa allutente circa l'offerta sottoscritta, néponde analiticamente alle difformita riscontrate
dall'utente rispetto alle due offerte economichespntate dall’agenzia e prodotte in atti.

Inoltre, in merito a quanto addotto da Vodafoneaiferogazione di sconti e di accrediti, occorotane
che il carteggio fra I'agenzia di riferimento eg@store attiene allacampagna sconto del 20% Canone
Connettivitd e “sconto 100% Offerta Turbo Gennaidali comunicazioni sono del 30 gennaio 2015 e
quindi precedenti alle fatture contestate e nors@us essere considerati accrediti emessi in relazio
allares controversiaLo stesso dicasi dell'accredito di euro 730,00, cene modalita di erogazione
indica I'accredito sulla prima fattura e come cdeiSRimborso Penali per Acquisiziche

Inerente al periodo di fatturazione contestataneede, il riaccredito di euro 500,00 dell'll maggio
2015.

Ne deriva che, in assenza di controdeduzioni dte mglla societa Vodafone, la medesima e tenuta a
provvedere alla regolarizzazione, al netto delleerdi credito emesse dall'operatore, della posiion
amministrativa - contabile inerente alle utenzeftaliche fisse e mobili di cui al codice cliente n.
7.1805039, mediante lo storno e/o rimborso di wiitimporti addebitati a far data 5 febbraio 2015,
eccedenti I'offerta sottoscritta pari ad euro 488y@& esclusa al mese per la parte fissa del dtmtra
euro 475,00 oltre IVA per la parte mobile del cattty;.

Sull'attivazione non richiesta del profilo tariffarDevice Manger su n. 10 utenze

Parte istante ha contestato l'attivazione non estai del profilo Device Managéet laddove I'operatore
ha sostenuto che l'istante ha sottoscritto I'o#erdmprensiva di tale profilo.
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La richiesta della societa istante di b iv) non pud trovare accoglimento in quanto non puod
ravvisarsi alcuna attivazione dell’'opzione tariiéasenza consenso dellistante, atteso che glitatide
inerenti a tale profilo sono a ritenersi ricomprasil’offerta di euro 475,00 oltre IVA. Infatti dal
documentazione in atti emerge che tale profilocuso nella proposta economica inviata dall’agente
all'utente e, oltretutto, risulta allegato il presf informativo dellopzione Vodafone Device
Manager, descritta come un servizio che metgedisposizione una consolle semplice ed intuitiea p
gestire e garantire la sicurezza dei dispositivinitialella (...) Azienda

Sulla richiesta di storno/rimborso delle penali.

La domandasub iii) volta ad ottenere rélativamente alle SIM dati non richieste e gia tastate, [lo
storno] delle penali di recesso anticipato pari edro 500, puo essere accolta atteso che, in assenza di
contro deduzioni da parte dell'operatore, la priewis contrattuale di euro 500,00 per il recesso
anticipato non puo dirsi conosciuta dall'istantgeene dispone lo storno/rimborso

Cio posto listante ha diritto alla regolarizzarelld posizione contabile-amministrativa mediante lo
storno (o il rimborso in caso di avvenuto pagamedétia somma di euro 500,00, oltre al ritiro, aece
spese dell’operatore della pratica di recuperaiiti eventualmente aperta per l'insoluto.

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréagore dell’istante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,80tk di spese di procedura.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bga Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 2 marzo 2020;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatdadta 22 giugno 2017 dalla societa xxx nei confront
dell'operatore Vodafone lItalia S.p.A., che dettem@pore provveda a:

1) corrispondere, mediante assegno o bonifico bangagetato alla societa istante:

a) la somma di euro 100,00 a titolo di spese di procedi sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb@&a Agcom n. 276/13/CONS.

2) regolarizzare, al netto delle note di credito gmesse, la posizione contabile-amministrativa
dell'istante mediante lo storno (o il rimborso iaso di avvenuto pagamento) oltre al ritiro, a
cura e spese dell'operatore della pratica di recupmkei crediti eventualmente aperta per
l'insoluto:

a) di tutti gli importi addebitati a far data 5 feblw&015, eccedenti I'offerta sottoscritta
pari ad euro 458,00 iva esclusa al mese per |l& fiada del contratto, e euro 475,00
oltre IVA per la parte mobile del contratto;

b) della somma di euro 500,00 a titolo di penali pezdesso anticipato.
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Le somme cosi determinate a titolo di rimborso wi a precedente punto 2), lettera a) e lettera b)
dovranno essere maggiorate della misura corrispgadal'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come prevédt’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 oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avvenuto 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.Igs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
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
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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