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DELIBERA N. 123/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA
xxxx /Vodafone Italia SpA (Ho.Mobile - Teletu)

(GU14/380054/2021)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 5 settembre 2022;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilitg

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantstituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlledeelecomunicazioni e
radiotelevisive;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronicieome modificato dal decreto legislativo n. 207 2@21;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziongelle controversie tra utenti e
operatori’, di seguito denominat@&kegolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 80tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzioneedetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 390/21/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022'Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliuh Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comaiomni’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazibnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);
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VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant&rbroga dell’Accordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, Gonferenza delle regioni e province
autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
delle province autonome, concernente I'esercizitbbedeinzioni delegate ai Comitati
regionali per le comunicazioni e delle relative genzioni.

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2flfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale ddislatura” con il quale é stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile delSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell'utente xxxxx, del 19/01/202Xkquisita con protocollo n.
0027294 del 19/01/2021;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dellistante.

La parte istante, titolare di un contratto residalezsull’'utenza n. 0565 916xxx
con la societa Vodafone Italia SpA (Ho.Mobile - &tel) di seguito, per brevita,
Vodafone, lamenta la completa interruzione deiigefenia ed Internet sull’'utenzde
qua

In particolare, nell'istanza introduttiva del pealimento e nella documentazione
acquisita al fascicolo, ha dichiarato quanto segue:

- “a fine febbraio [2020] registrava la completa intezione dei servizi fonia e
internet’;

- “sin da subito, (...) reclamava il disservizio, a neezall center ed aprendo numerosi
ticket di segnalazione, tra cui la n. TTM0000127&10del 16 marzo 2020, la
segnalazione n. TTM000012875832 del 23 marzo 2029 ® TTM000013172665
aperta il 19 maggio 2020, oltre a numerosi altrintatti tramite la chat riservata ai

clienti (All.1)’;

- “in data 23/06/2020, persistendo ancora il disseovit...) avanzava formale reclamo
(All.2)";

- “durante il perdurante periodo di disservizio, contava a corrispondere le fatture
emesse dal gestore, per un totale di euro 382,4#omte di un servizio di cui non
beneficiava (All.3)

In data 1° luglio 2020, nellambito della procedaamciliativa, l'istante chiedeva al
CoReCom della Regione Toscana l'adozione di unvaaimento temporaneo ai sensi
dell’art. 5 all. A della Delibera n. 203/18/CONS e successiwdifitazioni ed integrazioni
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nei confronti dell'operatore convenuto, al fineotlienere il ripristino dei servizi insistenti
sull'utenza telefonica n. 0565916xxx.

Al riguardo, Vodafone nelllambito del suddetto pedomento GU5 con nota del 2
luglio 2020, ha comunicato al Corecom di avepeoVveduto all'apertura del ticket
TTM000013289147 il quale é tuttora in lavorazio8eguiranno aggiornameite, con
successiva nota del 7 luglio 2020, ha comunicat“ttgestore TIM ha provveduto a
concludere lintervento. Si €, quindi, in attesa | deollaudo. Seguiranno
aggiornamenti.

A seguito di mancate ulteriori comunicazioni datpati Vodafone ed in assenza
di ulteriori diverse comunicazioni da parte dekote, il Corecom Toscana in data 14
luglio 2020 dichiarava che persisteva la problecaatvidenziata dall’lstante per la
numerazione 0565916xxx ed emetteva relativo prawvexto.

L'istante ha riferito cheil disservizio veniva risolto solo in data 21/10220.

In data 30 ottobre 2020 la parte istante esperaconfronti dell’operatore
Vodafone tentativo obbligatorio di conciliazioneegso il CoReCom Toscana, tentativo
che si concludeva con verbale attestante il falitoelello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto cassplieeuro 3.600,00 per:

i) “Indennizzo per completa interruzione dei serviania ed internet, ex Art. 6
dell’Allegato A alla D.347/18/CONS, dal 25/02/2024/10/2020, per un totale di
240 giorni”;

i) “Indennizzo per mancata risposta ai reclami, éxt. 12 dell’Allegato A alla
D.347/18/CONS, dal 01/05/2020 ad oggi, per un ®thl264 giorni”;

iii) “Ripetizione delle somme versate e non dovptej ad euro 382,44";
iv) “Annullamento di eventuali morosita pendenti”;

V) “Rimborso per spese di procedura ed assistenza”.

2. La posizione dell’operatore.

La societa Vodafone ha fatto pervenire, nei terrsiabiliti dal vigente regolamento,
una memoria difensiva, con documentazione in altegeella quale, nel rilevare
l'infondatezza di quantex adversaledotto, ha eccepito chaéssuna anomalia e stata
riscontrata nella gestione della problematica odgetlel presente procedimento di
definizioné.

Nel merito, l'operatore ha rappresentatdi “aver regolarmente gestito le
segnalazioni inoltrate dal Sig. xxxx ed aventi aghe&tto I'asserita assenza di linea
presso la propria seconda abitazione sull'isola W& Come visibile dalla schermata
allegata, invero, la problematica contestata e atedusata dalla caduta di pali per un
violento maltempo che ha richiesto un interventaatinario per la risoluzione dei
danni provocati (cfr. all. 1)”
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Vodafone ha precisato di avergid effettuato I'accredito della somma di euro
124,77 nella fattura AM15356417 al fine di rimbarsd’utente per il disagio occorso
(cfr. all. 2)’" ed ha evidenziatol’assenza di responsabilita, in ossequio alla pseuie
normativa dell’art. 6, comma 5, della Delibera 32@18/CONS che prevede: “Nelle
ipotesi di malfunzionamento conseguenti a eventeaonali o calamita naturali,
'operatore € considerato responsabile ai fini deltorresponsione degli indennizzi
qualora non dimostri di aver ripristinato la funzialita del servizio nel tempo
strettamente necessario, tenuto conto degli integntecnici dovuti e delle condizioni di
sicurezza dei luoghi interessati da tali interveri fini del calcolo degli indennizzi si
considera esclusivamente il periodo successivoalauegli interventi tecnici dovuti,
fino al ripristino della effettiva funzionalita delervizio.” In virtu di cio, pertanto, la
domanda di indennizzo avanzata di euro 3.600,00rad@ssere necessariamente
rigettata’.

L’operatore ha poi eccepito chein“base a quanto stabilito dalla Delibera
353/2019/CONS, articolo 20, comma 4, “L’'Organo @gikle, ove riscontri la
fondatezza dell'istanza, con il provvedimento clefinisce la controversia ordina
all’'operatore di adottare le misure necessarie adassare la condotta lesiva dei diritti
dell'utente e, se del caso, di effettuare rimbdissomme risultate non dovute nonché di
corrispondere gli indennizzi nei casi previsti daintratto, dalle carte dei servizi, dalle
disposizioni normative o da delibere dellAutorita” Ne deriva, pertanto,
'inammissibilita di ogni richiesta risarcitoria dedanno, espressamente esclusa dalla
normativa Agcom, e delle richieste avanzate adittilindennizzo, storno e rimborso.
Né, tanto meno, la parte ricorrente ha prodottoy®@a sostegno della propria tesi che
possano, conseguentemente, comportare una dicioaezdi responsabilita del
gestore odierno scriverite

La societa Vodafone ha, inoltre, eccepito cHa tlomanda dell’utente deve,
comunque, essere rigettata poiché lo stesso navit@o, come avrebbe potuto usando
l'ordinaria diligenza, il verificarsi del lamentatalanno. L’art. 1227 c.c., difatti,
statuisce che: “se il fatto colposo del creditora boncorso a cagionare il danno, il
risarcimento € diminuito secondo la gravita del@pa e I'entita delle conseguenze che
ne sono derivate. Il risarcimento non e dovuto peanni che il creditore avrebbe
potuto evitare usando l'ordinaria diligenza”. Seadm I'orientamento costante della
giurisprudenza di legittimita, invero, l'ordinariailigenza sopra citata si specifica
nell’attivarsi positivamente secondo le regole daibrrettezza e della buona fede, ex
art. 1175 c.c., con il limite delle attivita chemeiano gravose oltre misura (Cass. Civ.
Sez. I, 12439/91). In relazione, poi, al grado dipa in cui si attua la negligenza del
creditore, deve essere rilevato che le SezionidJhdtla Cassazione affermano come un
comportamento omissivo caratterizzato dalla colpaegica sia sufficiente a fondare il
concorso di colpa del creditore/danneggiato. L’Aggo quindi, ha recepito il
summenzionato principio, cosi stabilendo in unaente Delibera: “deve richiamarsi,
al riguardo, il principio espresso dalle Linee gaidi cui alla delibera n. 276/13/CONS
secondo cui “per la liquidazione degli indennizzaideve fare attenzione alla possibile
applicazione di alcuni principi generali stabilitiall'ordinamento, come, per esempio,
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quello di cui all’art. 1227 cod. civ. sul concordel fatto colposo del creditore. In altre
parole, se l'utente, creditore dellindennizzo daadempimento, ha concorso nella
causazione del danno o non ha usato l'ordinariageihza per evitarlo, I'indennizzo
puo essere diminuito proporzionalmente alla supaa alle conseguenze o non dovuto
affatto” (Del. N. 23/17/CIR)

Infine, l'operatore dopo aver precisato cheotto il profilo amministrativo e
contabile (...) l'utente e attualmente attivo e multa essere tuttora presente alcun
insolutd, ha reiterato le eccezioni svolte nella propri@moria ed ha ribadito la
richiesta di tfigetto delle domande ex adverso avanzate in queritmdate in fatto ed
in diritto per i motivi esposti in narrativa

3. Lareplica dell'istante.

La parte istante ha fatto pervenire, nei termiabgiti dal vigente regolamento, una
replica con la quale ha ribadito la propria posiei@d ha precisato, in via preliminare
che, ‘per tutto quanto non espressamente contestatoictsstruzione dei fatti, per
come resa dall'istante, debba ritenersi conferm@abconvenuto Gestaote

Inoltre, ha evidenziato di avere segnalato all'apme ‘il disservizio subito
attraverso una serie di tempestivi e reiterati ggul, che qui di seguito di riportano:

- Ticket di guasto n. TTM000012781003 dei 16/030202

- Ticket di segnalazione n. TTM000012875832 d€)3&3020;

- Ticket di guasto n. TTM000013172665 del 19/050202

- Ticket di segnalazione del 13/06/2020 (vedasi.Aall'istanza GU14);

- Numerose contestazioni inoltrate a mezzo senazgstenza “Tobi” (vedasi All.1
All'istanza GU14);

- Reclamo scritto del 23/06/2020;
- Procedimento GU5/299208/2020 del 01/07/2020;
- Provvedimento Temporaneo emesso il 14/07/2020

In merito alla completa interruzione dei servizni® ed internet ha ribadito di
avere ‘Subito un gravissimo disservizio, consistente netlenpleta interruzione dei
servizi a far data dal 25/02/2020 e sino al 21/T2@, cosi per un totale di 240
giorni”.

Nel merito, l'istante ha precisato chd tonvenuto Gestore non ha assolto
allonere probatorio sullo stesso ricadente e voleo testimoniare la corretta
erogazione dei servizi nel periodo oggetto di cstateione. Ed invero, in spregio alla
piu essenziale e pacifica normativa civilisticacairla prova dell’esatto adempimento,
Vodafone ltalia S.p.A. nulla ha prodotto, rilevato eccepito. Anzi! E la stessa
Vodafone a confermare di aver correttamente riceVaetsegnalazioni dell’istante, che
avevano ad oggetto “l'assenza di linea”. Sul pumin appare necessario replicare
ulteriormente, poiché il disservizio tecnico risulessere assolutamente accertato e
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dimostrato e I'operatore convenuto, come gia ritevanon ha prodotto alcun dato di
traffico relativo all'intero periodo oggetto a caedtazione. A ben vedere, I'unico ed
estremo sforzo difensivo del Gestore é stato qudillaver asserito un’impossibilita
nell'’erogazione dei servizi per cause di forza magg senza fornire alcuna prova
necessaria all’'utilizzo di detta causa come esolsidella propria responsabilita. A
ben vedere, infatti, Vodafone non ha prodotto alelemento probatorio a sostegno
della propria tesi, limitandosi ad asserire I'egaiza di non meglio identificati danni
provocati “dalla caduta di pali per un violento ntampo”. Ben altro discorso e,
invece, I'esclusione di responsabilita prevista peaso di forza maggiore, richiamato
in propria difesa dal Gestore, che profondamentdisiingue dalla mera esigenza di
intervento tecnico. Preliminarmente, occorre ricard che il concetto di forza
maggiore (individuato per sommi capi dall’art. 14@7c.) riconosce al debitore la
facolta di essere esonerato da responsabilita padémpimento nel solo caso di fatti
straordinari ed imprevedibili, estranei alla suaesd d’azione (esempi di ci0 sono i
terremoti, le guerre, le ribellioni, ecc.). A tatgposito, merita ricordare che profusa
giurisprudenza della Suprema Corte (ex plurimis asd. n. 22153/17, Cass. ord. n.
3049/18, Cass. Pen. n.965/1997, ecc...) ha samtilopud essere considerata come
situazione appartenente alla categoria di forza giage solo quell’evento che
impedisca la regolare esecuzione del contratto redae inoltre, inefficace qualsiasi
azione dell'obbligato diretta ad eliminarlo: si tta di eventi imprevisti, imprevedibili
ed irresistibili, non imputabili al soggetto inadprante, nonostante tutte le cautele
adottate. Ne discende che, un accadimento che 'usno Hella normale diligenza e
conoscenza media puo essere previsto al momengostiglulazione del contratto non
rientra nella categoria di forza maggiore. Dettodgcirisulta rilevante approfondire
maggiormente le due caratteristiche che un eveeie divere per essere considerato
causa di forza maggiore: straordinarieta ed impréibditd. Proprio su tali
caratteristiche la Corte di Cassazione e interven{g#entenza n. 12235, Cass, sez. lll,
25 maggio 2007) chiarendo che il requisito di stdinarietd, ha carattere obiettivo e
deve trattarsi di un evento anomalo, misurabileuargificabile sulla base di elementi
quali la sua intensita e dimensione e che l'impdiébiita, invece, ha natura soggettiva
e riguarda la capacita conoscitiva e la diligenzelld parte contraente. Premesso,
pertanto, quanto previsto dal vigente quadro notutanon appare degno di pregio
alcuno ritenere la necessita riparare un dannoiaffastruttura come un caso di forza
maggiore, per come argomentato dal convenuto geskéa mi € di piu! Ed infatti, pur
volendo ipotizzare (ma cosi non €) che la mera s®i@e di riparare un danno
all'infrastruttura possa configurare un caso di far maggiore, € bene ricordare che
non basta un mero richiamo di principio a tale esite giuridico. E infatti ineluttabile
onere del Gestore quello di provare e documentare:

- L’esistenza dell’accadimento;
- La straordinarieta dell’evento;

- D’aver posto in essere ogni azione possibiletti#ér ad eliminarlo e che, infine, tali
azioni si siano rivelate inefficaci.
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Orbene, nemmeno di quest’ultimi obblighi probatdodafone Italia S.p.A. ha fornito la
relativa prova. Infine, assume ulteriore rilevantassenza, da parte del Gestore, di
gualsivoglia comunicazione all’'Utente finalizzatariéerire circa la problematica in
atto, le eventuali azioni di ripristino nonché Enipistiche ad esse connesse. Sul punto,
per consolidata dottrina e giurisprudenza, € lateathe non adempie a dover avvertire
la controparte dellimpedimento e dei suoi effstilla sua capacita d’adempiere. Se la
comunicazione non arriva a destinazione entro umite ragionevole a partire dal
momento nel quale la parte che non ha adempiut@dresciuto o avrebbe dovuto
conoscere I'impedimento, questa é obbligata a msleve del disagio cagionato. Ed
invero, il convenuto Gestore si € esclusivamemiidio all'allegazione di schermate
del proprio sistema gestionale, prive di alcunevo probatorio. Secondo pacifica e
consolidata giurisprudenza civilistica un documemltioauto-produzione non puo in
nessun caso costituire prova dell’esatto adempimem| momento in cui questa viene
prodotta ed utilizzata dallo stesso soggetto cheereutore. In altri termini, appare
indubbio che una prova “autoreferenziale” ove riastiuta valida, snaturerebbe la
stessa natura e concetto di prova, tenuto conttadsbtenziale manipolabilita della
stessa. Ulteriormente, sebbene si tratti di un @pio giuridico ovvio, ma, proprio per
questo, solo raramente espresso dalla giurisprudgenzcorre ricordare che la stessa
VI Sezione civile della Suprema Corte di Cassazi@moa la sentenza n. 8290/2016
pubblicata il 27.4.2016) ha di recente affermat@ ¢hn documento proveniente dalla
parte che voglia giovarsene non puo costituire pram favore della stessa né
determina inversione dell’onere probatorio”. Cio éhcaso in cui la parte contro la
quale é prodotto contesti il diritto, anche relaiente alla sua entita, oltreché alla sua
esistenza”. Quanto sopra affermato ha trovato ammoontro anche nelle pronunce
AGCOM in seno alle quali & stato chiaramente ribadihe I'assolvimento dell’onere
informativo nei confronti dell’utente non pud essdocumentato dal Gestore tramite le
schermate del proprio sistema essendo che, quistdjlnon fornisce alcuna prova di
avvenuta comunicazione all’'utente, ovvero, in atermini, alcuna prova che tali
comunicazioni abbiano effettivamente raggiunto ehie. A sostegno di quanto in
parola appare opportuno richiamare la DeliberazioGe.Re.Com. Toscana n. 14 del 6
marzo 2017, al cui estratto testualmente si ledfjeperatore telefonico ha prodotto
copia della schermata estratta dai propri sistereaiporta il riepilogo relativo agli
invii dei messaggi informativi inviati al clienteowr i relativi orari e le causali degli
stessi; attesa la contestazione dell'istante, wiétd’ operatore non ha dato prova che
detti messaggi abbiano effettivamente raggiuntgtdite... (ex plurimis Delibera
Agcom n. 117/15/CIR). Pertanto, in estrema sinte&iene concludere e ribadire che a
fronte di un gravissimo disagio subito dall’'UtentieGestore si e limitato ad un mero
richiamo del particolare, straordinario e rigidamennormato istituto civilistico della
forza maggiore senza mai documentare di aver assatalcuno dei propri obblighi
giuridici. Deve pertanto reiterarsi integralmenta tichiesta, di indennizzo ex Art. 6
dell’'Allegato A alla D.347/18/CONS".

Con riferimento alla richiesta di“integrale ripetizione dei canoni
d’abbonamento versati nell’accertato e documenta¢oiodo di mancata erogazione
della prestazione contrattuale, per un importo ctaagpivo pari ad euro 388,44 (vedasi
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Al11.3 all'istanza GU14)")'istante ha precisato di avere sempre effettugtagamenti
di tutte le fatture, circostanza conferméda controparte che, nella propria memoria,
dichiara che “l'utente €& attualmente attivo e norsulta tuttora presente alcun
insoluto”. Orbene, a fronte di un evidente diritibrimborso integrale della somma di
euro 388,44, Vodafone si e limitata al parzialeaedivo riaccredito di euro 124,77 a
titolo di “accredito canone dsl cons”. Pertanto, mmoparte non solo non ha
corrisposto alcun indennizzo automatico per il gralisservizio patito dall'istante, ma
non ha nemmeno rimborsato integralmente i canomi dovuti, limitandosi invero ad
un esiguo rimborso parzidleQuindi, l'istante ha richiestold ripetizione della somma
di euro 263,67 ed ha concluso ribadendo le domande gia formulatéstanza.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istruaorle richieste formulate
dall'istante possono essere parzialmente accolteeah seguito precisato.

In via preliminare, con riferimento alla richiestab iv) relativa all’*annullamento di
eventualimorosita pendenti”’,si precisa che la medesima non é di attualita avend
I'operatore convenuto precisato chatente e attualmente attivo e non risulta essere
tuttora presente alcun insoluto”.

Nel merito.
Sul malfunzionamento.

Con riferimento al lamentato malfunzionamento, limp luogo occorre valutare
se la ricostruzione fattuale presentata dall’igant merito all'interruzione totale dei
servizi trovi corrispondenza con le circostanzeugsitg al fascicolo documentale.

Al riguardo si osserva che listante ha prodottgiaodi alcune segnalazioni
effettuate tramite il servizio clienti denominat@cbi’, da cui si evincono alcune
contestazioni effettuate che, peraltro, trovanofewna nell’allegato alla memoria di
Vodafone da cui risulta la chiusura dei seguantkét'

“Ticket ID Data creazione

TTM000012781003 16/03/2020 15.51.23;
TTM000012875832 23/03/2020 19.45.54;
TTMO000013172665 19/05/2020 14.23.45;
TTM000013289147 13/06/2020 15.29.49;

Parte istante ha contestato la chiusura dei pretittét ma non ha provato, in
corrispondenza degli intervalli fra una segnalagien’altra, di aver effettuato ulteriori
reclami; infatti la contestazione del 23 giugno @O&sulta priva sia della modalita di
invio che della relativa accettazione da parteaatiratore.

Occorre, rilevare altresi che l'utente in dataudlib 2020 ha presentato a questo
Corecom richiesta di adozione di un provvedimengmporaneo nei confronti
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dell'operatore convenuto al fine di ottenere ilrispno della funzionalita dell’'utenza n.
0565916186.

Sul punto, l'istante ha precisato che il malfunaimento si € protratto fino alla data
del 21 ottobre 2020, circostanza non contraddett@peratore.

Ne consegue che la presente disamina s’incentriin@rtuzione parziale
dellutenza n. 0565916xxx nel periodo 16 marzo 202013 giugno 2020 e
sull’interruzione totale dal 1° luglio 2020 (datapdesentazione del GU5) al 21 ottobre
2020.

Tutto cid premesso, le domandab i) e sub iii) possono essere parzialmente
accolte nei termini di seguito esposti.

Sul punto si richiama:

- il consolidato orientamento giurisprudenziale (ewltis, Cass. Civ. 9 febbraio
2004 n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20ngen2010 n. 936) in tema di prova
dell'inadempimento di un’obbligazione secondo cii creditore che agisce per la
risoluzione contrattuale, per il risarcimento dehdo, ovvero per I'inadempimento deve
solo provare la fonte (negoziale o legale) del diti¢tto, mentre il debitore convenuto e
gravato dallonere della prova del fatto estintidell'altrui pretesa, costituito
dall’avvenuto adempimento. Anche nel caso in cai dgdotto non l'inadempimento
dell'obbligazione, ma il suo inesatto adempimeatareditore istante sara sufficiente la
mera allegazione dell'inesattezza delladempimefatache per difformita rispetto al
dovuto o anche per tardivita del’adempimento) gralo ancora una volta sul debitore
I'onere di dimostrare I'avvenuto esatto adempimértomancanza di prova dell’esatto
adempimento da parte del fornitore, si presumedpansabilita contrattuale di questi, a
meno che lo stesso non provi, ex art. 1218 c.e./'ldhadempimento o il ritardo e stato
determinato da impossibilita della prestazionevderie da causa a lui non imputabile”;

- gli obblighi posti a carico degli operatori, duicalla Delibera Agcom n.
179/03/CSP, richiamati dalle Carte dei servizi Bed@ondizioni generali di Contratto
di ciascun operatore, in particolare I'obbligo dirantire un’erogazione continua ed
interrotta dei servizi offerti, nel rispetto di qua contrattualmente previsto,
impegnandosi al ripristino entro termini congrui.dnseguenza, allorquando 'utente,
in caso di malfunzionamento di un servizio di comarione elettronica, non puo
pienamente godere, con le modalita prescelte,alelzéo acquistato e I'operatore non
risolve la situazione nel rispetto dei termini pséivdal contratto, nonché dalla
normativa sugli standard di qualita, lo stesso inga ad un indennizzo per il periodo
di disservizio.

Nel caso di specie, listante dichiara di aver ségio numerose volte la
problematica, anche attraverso la cosiddattet Tobi del servizio clienti Vodafone, e
tali segnalazioni, come sopra indicato, sono comf¢e dalle schermate presentate
dall'operatore.
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Al riguardo deve evidenziarsi che [I'operatore, h&hidrato di ‘aver
correttamente gestito positivamente le segnalazioriate dall’'utente, come si evince
dalle schermate acclusema non ha provato l'insussistenza del disseovigubito
dall'istante e, d’altro canto, la societa Vodafomen ha provato che la causa del
disservizio fosse effettivamentedusata dalla caduta di pali per un violento malpem
che ha richiesto un intervento straordinario perrisoluzione dei danni provocati (cfr.
all. 1)" e che, per tale motivo, il disservizio non fosserzibile alla propria
responsabilita tecnico-giuridica.

Cio premesso, si ritiene, ai sensi dell’art. 1288 abdice civile, che I'operatore
Vodafone, non avendo dimostrato di aver erogatoolaeegente il servizio, sia
responsabile del disservizio dedotto in controeersie consegue che deve essere
riconosciuto all'istante un indennizzo proporzianat disagio subito.

Per la quantificazione dell'indennizzo occorre niff@ all’'art. 6, comma 1 e
comma 2 del vigente Regolamento sugli indenniza ghnevede cheirf caso di
completa interruzione del servizio per motivi tegnimputabili all'operatore, sara
dovuto un indennizzo, per ciascun servizio non ssm@, pari a euro 6 per ogni
giorno d’interruzione. Nel caso di irregolare o dantinua erogazione del servizio,
imputabile all'operatore, che non comporti la comfal interruzione del servizio, o di
mancato rispetto degli standard qualitativi statbilnella carta dei servizi di ciascun
operatore, gli operatori sono tenuti a corrispondarn indennizzo per ciascun servizio
non accessorio pari a euro 3 per ogni giorno di fuakionamentd

Con riferimento al calcolo dell'indennizzo di cwsa, si precisa che il parametro
ritenuto applicabile al caso di specie verra cassith in misura unitaria in applicazione
dei principi di equitd e proporzionalitd, ritenesdosproporzionato riconoscere
I'indennizzo in riferimento a ciascuno dei due sdrvvoce e ADSL. Al riguardo
occorre ricordare il principio ormai consolidatolleedecisioni dell’ Autorita per le
Garanzie nelle Comunicazioni secondo cui gli indezinsebbene individuati in misura
preventivamente e astrattamente determinata, veng@onosciuti per compensare
disservizi concretamente subiti dagli utenti a eaudi condotte contrarie alle
disposizioni legislative, regolamentari e contralita tutela degli stessi posti in essere
dagli operatori, ma non possono assumere una fo@zisarcitoria per la quale resta
competente l'autorita giudiziaria.

Pertanto, I'utente ha diritto all'indennizzo cosfidito:

* Euro 267,00 per malfunzionamento parziale periilgo® 16 marzo 2020 — 13
giugno 2020 (ovvero euro 3,0pro die per n. 89 giorni del menzionato
disservizio) da cui dovra essere decurtata la sormgiacorrisposta di euro
124,77.

e Euro 672,00 per malfunzionamento totale per il qubi 1° luglio 2020 - 21
ottobre 2020 (ovvero 6,00 eupoo dieper n. 112 giorni di disservizio)
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Inoltre, I'operatore € tenuto a stornare/rimbordamecaso di avvenuto pagamento)
I'importo del canone relativo all’'utenzie quaper il periodo 1° luglio 2020 - 21 ottobre
2020 nonché a ritirare, a cura e spese, la prdticacupero del credito eventualmente
aperta.

Sull'indennizzo per mancata risposta ai reclami.

La domandasub ii) volta ad ottener€“indennizzo mancata risposta ai reclami”
non puo essere accolta, atteso che, ai fini dé#imizzo per detto disservizio, occorre
fare riferimento unicamente alla comunicazione #8l giugno 2020 per la quale,
peraltro non risulta depositato agli atti la prodell’effettivo inoltro del reclamo
asseritamente ritenuto inevaso.

Sulle spese di procedura.

La domandasub v)volta ad ottenerd “rimborso per spese di procedura ed
assistenza’hon puo essere accolta per le ragioni che seguono.

L’art. 20, comma 6 del vigenteRegolamento sulle procedure di risoluzione
delle controversie tra utenti e operatori di coneagioni elettronich®e prevede che
I’Autorita possa‘riconoscere il rimborso delle spesgina dispone espressamente che
le spese rimborsabili sono solo quéhecessarie e giustificate per I'espletamentsla
procedura”. Ebbene, l'istante si limita a chiedere genericamés spese di procedura
senza dimostrare alcunché a riguardo, come richidatla norma citata. Pertanto,
alcuna spesa € da liquidarsi per la procedura idsicsottolinea I'assoluta gratuita e
agevole accessibilita attraverso la piattaformadiamveb.

TUTTO cio premesso;

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su progod¢l Presidente;

DELIBERA
Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istapmssentata da xxx nei confronti
di Vodafone lItalia SpA (Ho.Mobile - Teletu) perr@tivazioni di cui in premessa.

2. La societa Vodafone Italia SpA (Ho.Mobile - Teleta)tenuta a corrispondere, entro
sessanta giorni dalla notifica del provvedimenton de modalita di pagamento
indicate nel formulario, in favore dell'istante ginporti maggiorati degli interessi
legali a decorrere dalla data di presentazionéistathiza di definizione patri a:

* Euro 267,00 per malfunzionamento parziale periilgo® 16 marzo 2020 — 13
giugno 2020 da cui dovra essere decurtata la sogitn@orrisposta di euro
124,77
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e Euro 672,00 per malfunzionamento totale per il gubyi 1° luglio 2020 - 21
ottobre 2020

3. La societa Vodafone Italia SpA (Ho.Mobile - Tiale € tenuta a stornare/rimborsare
(in caso di avvenuto pagamento entro sessantai glala notifica del provvedimento,
con le modalita di pagamento indicate nel formolam favore dell’istante gli importi
maggiorato degli interessi legali a decorrere ddfita di presentazione dell'istanza di
definizione) I'importo del canone relativo alluteaade quaper il periodo 1° luglio
2020 - 21 ottobre 2020 nonché a ritirare, a cuspese, la pratica di recupero del
credito eventualmente aperta.

4. La predetta Societa Vodafone Italia SpA (Ho.Nmbi Teletu) é tenuta, altresi, a
comunicare a questa Autorita 'avvenuto adempimetii® presente delibera entro |l
termine di 60 giorni dalla notifica della medesima.

Il presente provvedimento costituisce un ordinel’Aalorita ai sensi dell’art 30,
comma 12, del Decreto Legislativo 1° agosto 200259 Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato dal decreto legistat. 207 del 2021.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto puo essere impugnato davanti ialufiale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello tes

La presente delibera é notificata alle parti e fiohta sul sitovebdell’Autorita.

Firenze, 5 settembre 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

Documento prodotto in originale informatico e fitmaigitalmente ai sensi del “Codice
del’Amministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)



