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GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

DELIBERA N. 34/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxxxx/Vodafone Italia SpA (Ho.Mobile - Teletu)
(GU14/399817/2021)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 7 marzo 2022,

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaiertne per la concorrenza e la
regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istiione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilit&

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

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25®cante Codice delle
comunicazioni elettronichip

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraidl20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziondelle controversie tra utenti e
operatori’, di seguito denominatdRegolamento sugli indennizzome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0fecante Approvazione del
Regolamento sulle procedure di risoluzione dellatmversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniclie di seguito denominatd&kegolamentocome modificata, da
ultimo, dalla delibera n. 390/21/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002221."Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Disciplidal Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare l'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comagiani’ (ex art. 8 legge regionale 1°
febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni ai
Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie reell
comunicazioni e il Comitato regionale per le concazioni della Toscana in data 16
gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, commdett, e);

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recantePrbroga dellAccordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, Gonferenza delle regioni e province
autonome e la Conferenza dei Presidenti delle alslemriegislative delle regioni e delle
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province autonome, concernente l'esercizio dellezioni delegate ai Comitati regionali

per le comunicazioni e delle relative convenzioni

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 1062%efebbraio 2021 avente per oggetto
“Assetto organizzativo del Consiglio regionale Xddislatura” con il quale & stato conferito
alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarico di respahie del“Settore Cerimoniale, Eventi,
Contributi. Biblioteca e documentazione. Assistegaerale al CORECOM. Tipografia
con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell’'utente xxxxx, del 26/02/2021cquisita con protocollo n.
0102094 del 26/02/2021;

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

Parte istante, titolare di un contratto residewzidi cui al codice cliente n.
1.2864xxxx con l'operatore Vodaforigalia SpA (Ho.Mobile - Teletu) di seguito, per
brevita, Vodafone, lamenta la prosecuzione dediiufazione nonostante l'avvenuta
cessazione del contratto.

In particolare, nell'istanza introduttiva del proamento e nella documentazione
acquisita al fascicolo, I'istante ha dichiarato njaesegue:

“da agosto 2019 lamentava I'applicazione di condidi contrattuali diverse da
quelle pattuite, I'attivazione di servizi e numen richiesti; risultava infatti in

fattura addebitato il secondario numero 058615xxrxxi richiesto, al costo di
euro 30,98 mensili. Con tale maggiorazione venivaddebitate tutte le fatture da
agosto 2019 in poi, fino alla revoca dell'autorizaane all’addebito permanente.
Inutili i reclami verbali e scritti poiché mai rismtrati”.

- in particolare con reclamo del 30 ottobre 2020jator per il tramite del legale di
fiducia, formalizzava le doglianze anzidette.

In data 10 febbraio 2021 la parte istante esparaiaconfronti dell'operatore Vodafone

tentativo obbligatorio di conciliazione presso ibReCom Toscana, tentativo che si
concludeva con verbale attestante il fallimentdodstesso per mancato accordo tra le
parti.

- In data 25 febbraio 2021 sporgeva querela pressomiando dei carabinieri di
riferimento in cui veniva verbalizzato il disconosento della firma apposta sul
contratto fornito dall’'operatore nonché la titolardelle numerazioni ivi assegnate,
ossia il n.0586 158xxxx ed inoltre la sirffassociato per sconto clienti Vodafone
345.77IXXXXXX.

- In tale denuncia-querela, venivano esposti pituipaatente i fatti, dichiarandli
essere stata titolare di contratto con la societgd&fone per le utenze telefoniche
mobile n. 329.7311xxxx e fisso n. 0586.85xxxxpswitto circa tre anni fa con il
Centro Vodafone di xxxxx, che tuttavia veniva desgzer cambio gestore
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telefonico ad ottobre 2020, in quanto avendo la iddiazione bancaria
dell’abbonamento, si accorgeva che il costo di pteml abbonamento era passato
da circa 45 euro a 95 euro” Effettuava le opportune verifiche e, tramite
I'associazione dei consumatori di riferimento vena/conoscenza di un contratto a
sé intestatd'stipulato in data 30.08.2019 presso il Centro Véwolze avente mail
VODAFONESTOREAXxxxA@GMAILCOM”.

Sulla base di tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “Rimborso di euro 30.98 per n. 14 mensilita per totale ad oggi di euro
433,72 salvo successive”.

i) Lo “storno di eventuali importi aperti”.
iii) L"“immediata cessazione della numerazione 0586158Xxxx
Iv) Gli “indennizzi per attivazione di servizi e numerazioon richiesti”.
v) Gli “Indennizzi per mancata gestione dei reclami”.
2. La posizione dell’operatore.

L’'operatore Vodafone, nel corso del contraddittona depositato una memoria
dell'l1 aprile 2021 nella quale ha preliminarmeateepito“l'infondatezza, in fatto oltre
che in diritto, delle richieste avanzate da parteorrente in quanto nessuna anomalia €
stata riscontrata nell’erogazione del servizio”.

Nel merito ha evidenziato chédifatti, l'odierna esponente rileva di aver
provveduto all’'attivazione della numerazione cotats ovvero 0586158xxxx, in virtu di
apposita proposta di abbonamento sottoscritta datinte (cfr. all. 1). Non si ravvisano,
pertanto, errori 0 anomalie in relazione alla summa®nata utenza. Stante quanto sopra
documentalmente provato, percio, si contestane thettrichieste di indennizzo formulate
dall’'utente le quali, quindi, dovranno essere nseemmente rigettate”.

Sempre nel meritd‘eccepisce che in base a quanto stabilito dallalibsa
353/2019/CONS, articolo 20, comma 4, “L’Organo @glkle, ove riscontri la fondatezza
dell'istanza, con il provvedimento che definiscectantroversia ordina all’operatore di
adottare le misure necessarie a far cessare la otiadesiva dei diritti dell’'utente e, se del
caso, di effettuare rimborsi di somme risultate rdwvute nonché di corrispondere gli
indennizzi nei casi previsti dal contratto, dallarte dei servizi, dalle disposizioni
normative o da delibere dell’Autorita”. Ne deriv@ertanto, I'inammissibilita di ogni
richiesta risarcitoria del danno, espressamenteliesst dalla normativa Agcom, e delle
richieste avanzate a titolo di indennizzo, stornaireborso. Né, tanto meno, la parte
ricorrente ha prodotto prove a sostegno della pragesi che possano, conseguentemente,
comportare una dichiarazione di responsabilita gestore odierno scrivente”.

Sul punto l'operatore eccepisce ulteriormefitbe la domanda dell’'utente deve,
comunque, essere rigettata poiché lo stesso noevhiato, come avrebbe potuto usando
I'ordinaria diligenza, il verificarsi del lamentatdanno. L’art. 1227 c.c., difatti, statuisce
che: “se il fatto colposo del creditore ha conco@@agionare il danno, il risarcimento e
diminuito secondo la gravita della colpa e I'entdalle conseguenze che ne sono derivate.
Il risarcimento non e dovuto per i danni che il ditere avrebbe potuto evitare usando
l'ordinaria diligenza”. Secondo [l'orientamento casite della giurisprudenza di
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legittimita, invero, l'ordinaria diligenza sopra teta si specifica nell'attivarsi
positivamente secondo le regole della correttezdalla buona fede, ex art. 1175 c.c., con
il limite delle attivita che non siano gravose elmisura (Cass. Civ. Sez. |, 12439/91).

In relazione, poi, al grado di colpa in cui si atla negligenza del creditore, deve
essere rilevato che le Sezioni Unite della Cassaz@mifermano come un comportamento
omissivo caratterizzato dalla colpa generica siffisiente a fondare il concorso di colpa
del creditore/danneggiato.

L’Agcom, quindi, ha recepito il summenzionato pipie, cosi stabilendo in una
recente Delibera: “deve richiamarsi, al riguardd, principio espresso dalle Linee guida
di cui alla delibera n.276/13/CONS secondo cui "fetiquidazione degli indennizzi, si
deve fare attenzione alla possibile applicazione attiuni principi generali stabiliti
dall’'ordinamento, come, per esempio, quello dialart. 1227 cod. civ. sul concorso del
fatto colposo del creditore. In altre parole, saiténte, creditore dell’indennizzo da
inadempimento, ha concorso nella causazione dehalam non ha usato I'ordinaria
diligenza per evitarlo, I'indennizzo puo essereidunto proporzionalmente alla sua colpa
e alle conseguenze o non dovuto affatto” (Del. 312/CIR)".

Precisa I'operatore chds]otto il profilo amministrativo e contabile I'tente &
attualmente disattivo e risulta essere tuttora prée un insoluto di euro 212,97".

Infine I'operatore insistéper I'integrale rigetto delle domande ex adveraeanzate
in quanto infondate in fatto ed in diritto per i tha esposti in narrativa, ed in via
subordinata, richiede che nella denegata e sin @acontestata ipotesi di accertamento di
responsabilita, con conseguente condanna al pagemen eventuale indennizzo, la
somma oggetto di delibera venga stornata dall'intpototale insoluto, ad oggi pari
all'importo di euro 212,97".

3. Motivazione della decisione.

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

In primis si osserva che, con riferimento alla domasda iii) volta ad ottenere
I “immediata cessazione della numerazione 0586158xxsixrileva che e la cessata la
materia del contendere, atteso che I'operatoreneémoria, ha dichiarato chgsfotto il
profilo amministrativo e contabile 'utente é attoeente disattivo”.

Per quanto attiene la richiesta di parte istasi vi) avente ad oggetto gli
“indennizzi per attivazione di servizi e numerazioon richiesti la stessa non puo essere
accolta per le ragioni di seguito esposte.

Al riguardo deve evidenziarsi che il disconoscingertd. di autenticitd esula
dall’ambito di competenza dell’Autorita ai sensil@eticolo 2 del Regolamento e che, in
relazione ad esso, € necessario fare riferimetdalaciplina di cui agli articoli 214 e 215
del Codice di procedura civile e al rinvio all’arita giudiziaria ordinaria (Cass. Sez. V, 22
gennaio 2004 n. 935).

Pertanto, fermo restando che gli accertamenti istdfrita della produzione
documentale saranno oggetto di valutazione rilevaatto profili che esulano dalla
decisione del caso di specie, non puo ritenergidtanla principale contestazione secondo
la quale la societa Vodafone avrebbe illegittimaraeaattivato I'utenza n. 0586 158xxxx
senza acquisire la previa volonta del cliente. @uito viene in rilievo che lo schema
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contrattuale, prodotto in copia agli atti dalla ista, € sufficiente da solo a comprovare la
volonta della parte istante di attivazione del eovtelefonico, in quanto "fa piena prova,
fino a querela di falso, della provenienza dell&hdirazioni da chi I’ha sottoscritta se colui
contro il quale e prodotta ne riconosce la sottegore ovvero se questa € legalmente
considerata come riconosciuta” (art. 2702 c.c.).

Alla luce di quanto esposto, ne consegue che laaddand’'indennizzo per servizio
non richiesto non pud essere accolta, atteso chetguichiarato dall’operatore trova
effettivo riscontro nella copia del contratto settotto dall'istante in data 30 agosto 2019 e
prodotta dalla societa. Tale acquisizione docuntenvale, infatti, ad escludere ogni
responsabilita ai sensi dell’articolo 1218 del cedcivile in capo all’operatore medesimo
per I'attivazione indebita del servizio sull’'utendiacui trattasi.

Viceversa, possono essere accolte le domasde ii) e iii), considerate
congiuntamente, nei termini di seguito esposti.

Preliminarmente deve evidenziarsi che il caso amesverte sostanzialmente su una
mancanza di trasparenza e informativa preconttattieaparte dell’operatore, a causa della
guale listante ha stipulato un contratto non eteto di incorrere nella fatturazione di
importi ulteriori rispetto a quelli conosciuti réila alla spesa corrisposta per la rete fissa
(n. 0586 857xxxxx) nel contratto in essere.

In via generale, con riferimento alla contestazial®’istante, giova richiamare
I'orientamento consolidato secondo cui, in basepmmncipi sull’'onere della prova in
materia di adempimento delle obbligazioni di culaatonsolidata giurisprudenza di
legittimita (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 ottold@L2 Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387; 26
gennaio 2007 n. 1743; 19 aprile 2007 n. 9351; Memibre 2008 n. 26953, 3 luglio 2009,
n.15677 e da ultimo Cass., sez. Il, 20 gennaio 201986), il creditore che agisce per
I'adempimento, per la risoluzione o per il risar@nto del danno deve dare la prova della
fonte negoziale o legale del suo diritto e, se igtey del termine di scadenza, limitandosi
alla mera allegazione della circostanza dell'inag@mento della controparte; sara il
debitore convenuto a dover fornire la prova deltdaestintivo del diritto, costituito
dall’avvenuto adempimento. Anche nel caso in caidgdotto un inesatto adempimento
dell'obbligazione, al creditore istante sara suiificte allegare tale inesattezza, gravando
ancora una volta sul debitore I'onere di dimostrdi@/venuto esatto adempimento o che
'inadempimento e dipeso da causa a lui non impileadx art. 1218 c.c., ovvero da cause
specifiche di esclusione della responsabilita mtvidal contratto, dalle condizioni
generali di contratto o dalla Carta Servizi

Sempre in via generale, si richiama ancora l'altich, comma 2, lettera c) del
decreto legislativo n. 206/2005, c.d. Codice dehg&lono e successive maodificazioni, il
quale annovera tra i diritti fondamentali del canstore quello &d una adeguata
informazione e ad una corretta pubblicitdei rapporti di consumo.

Ancora, con riferimento allambito delle telecomeamioni, la Delibera Agcom n.
417/01/CONS, allegato A), detta le linee guidatredaalle comunicazioni al pubblico
delle condizioni di offerta dei servizi di telecomcazioni che gli operatori devono
rispettare. In particolare, dalla citata deliberaegince che le informazioni rivolte al
pubblico devono essere ispirate al necessario iprinai trasparenza e garantire la
comprensibilita dell'informazione, della comunicaizé pubblicitaria e facilitare i processi
di comparabilita dei prezzi. Inoltre, la Deliberaggom n.179/03/CSP, Allegato A),
all'articolo 4 evidenzia che:dli utenti hanno diritto ad un’informazione comgaletirca le
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modalita giuridiche, economiche e tecniche di @mesine dei servizi (...) la diffusione di
qualsiasi informazione, in particolare di quellelatve alle condizioni tecniche ed
economiche dei servizi (...) avviene secondo crieiformi di trasparenza, chiarezza e
tempestivita, osservando in particolare i princgli buonafede e di lealta, valutati alla
stregua delle esigenze delle categorie di consurnptd deboli’. Ne consegue, che gli
utenti hanno diritto ad essere informati in mod@h esatto e completo, perché solo in
guesto modo viene realmente tutelato il dirittscklta dell’'utente finale e la conseguente
possibilita di orientamento consapevole verso unersia offerta commerciale.

Nel caso di specie, parte istante ha disconostaudpesa dovuta per I'utenza n. 0586
158xxxx pari a euro 30,98. L'istante ha, fra I'ajtallegato la fattura n. AM04142545 del
27 febbraio 2020 (riferita al periodo 23 dicemb@d 2 - 22 febbraio 2020), da cui si evince
il pagamento di un contributo per I&Réte Fissa 05868xxxxXxypari a euro 37,53 e |l
canone per una ulteriore linea fissa n. 0586 158x>con il profilo “Tutto Facile Fissb
per una spesa pari a euro 30,98.

A fronte della contestazione dell'utente, l'operatoha evidenziato'di aver
provveduto all’'attivazione della numerazione cotats ovvero 0586158xxxx, in virtu di
apposita proposta di abbonamento sottoscritta da#inte (cfr. all. 1). Non si ravvisano,
pertanto, errori 0 anomalie in relazione alla summma®nata utenza. Stante quanto sopra
documentalmente provato, percio, si contestane tttrichieste di indennizzo formulate
dall'utente le quali, quindi, dovranno essere neseggmmente rigettate”.

Tuttavia, I'operatore non ha dimostrato la confaamdella fatturazione emessa
rispetto all’offerta concordatater partes non dando conto degli importi contestati in
relazione all'importo per la rete fissa.

Dalla documentazione infatti, non si evince chepdratore abbia informato in
maniera esaustiva l'utente circa i costi che sagbistati presenti in fattura. E da notare,
altresi, che detta societa non ha prodotto elenpeobiatori attestanti la regolare e corretta
gestione del cliente in pendenza del reclamo iovill'istante. Infatti, a fronte della
segnalazione documentata agli atti e delle richielil’'utente, il gestore ha omesso di
comunicare gli esiti degli eventuali controlli deggione e degli eventuali accertamenti
contabili. Al riguardo occorre ribadire che l'utenhon avrebbe aderito ad un’offerta
comportante un doppio canone per la rete fissa.

Quindi, atteso che, in ragione della natura conisdé¢ del rapporto di fornitura,
incombe sul gestore telefonico I'onere probatord abrretto computo dei costi contenuti
in fatturazione, in linea con le condizioni stakilnel contratto concluso tra le parti e che
quest'ultimo non ha dato evidenza probatoria dedlaettezza degli importi fatturati, deve
ritenersi non provata I'applicazione delle condizieconomiche accettate dall’utente.

Pertanto in accoglimento delle domandaib i) e iii) deve disporsi la
regolarizzazione della posizione contabile-ammiaista dell'istante mediante il ricalcolo
delle fatture emesse da Vodafone dal sorgere gebreo contrattuale fino a chiusura del
ciclo di fatturazione, con storno (o il rimborsodaso di avvenuto pagamento) di quanto
fatturato in eccedenza rispetto al contributo @efRete Fissa 058685xxXxpari a euro
37,53 a bimestre.

L’'operatore € tenuto, altresi, al ritiro a propriaa e spese della connessa pratica di
recupero del credito eventualmente aperta.

Infine, in merito alla richiestaub v)di indennizzo per mancata risposta al reclamo,
detta domanda & meritevole di accoglimento neiiteérohe seguono.
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L’'utente lamenta la mancata risposta al reclamo3@ebttobre 2020, inoltrato per
PEC tramite il legale di fiducia, laddove I'openaamulla ha dedotto sul punto.

Agli atti, non risultando da parte dell’operatorgposte al predetto reclamo, vien in
rilievo il disposto dellart. 8, comma 4, dellafjato A alla Delibera Agcom n.
179/03/CSP, che prevede che la risposta al rectlebba essere adeguatamente motivata e
fornita entro il termine indicato nel contratto enmunque non superiore a 45 giorni dal
ricevimento della richiesta, in forma scritta nesicdi rigetto e che il mancato riscontro
giustifica il riconoscimento all’utente di un ind@nzo “da mancata risposta al reclarho

Ne consegue che l'istante ha diritto alla correspmre di un indennizzo pari a euro
2,50 per ogni giorno di ritardo, fino a un massidn@uro 300,00 in base a quanto previsto
dall'art. 12, comma 1, del Regolamento sugli Indezin

Ai fini del calcolo dellindennizzo si determina dies a quonella data del 14
dicembre 2020, detratto il tempo utile di 45 gioprevisto dalla Carta dei Servizi
dell'operatore per la risposta al reclamo del 30wt 2020 ed itlies ad quenmella data
dell'udienza di conciliazione del 10 febbraio 2021.

Pertanto, l'istante ha diritto alla corresponsiated’'indennizzo per i 58 giorni di
mancata risposta al reclamo, da computarsi nelun@imassima di euro 145,00 (cento
quarantacinque/00).

TUTTO cio premesso;

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

DELIBERA
Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente listapmsentata dalla societa presentata
xxxxX nei confronti di confronti dell'operatore Vatbne Italia S.p.A. (Ho.Mobile -
Teletu), per le motivazioni di cui in premessa.

2. La societa confronti dell’'operatore Vodafoltalia S.p.A. (Ho.Mobile - Teletu) e tenuta
a corrispondere in favore dell'istante, entro setssagiorni dalla notifica del
provvedimento e con le modalita di pagamento indigaistanza, la somma pari a euro
145,00 (cento quarantacinque/00) oltre agli intrésgali dalla data di presentazione
dell'istanza di definizione della controversia, ilb di indennizzo per la mancata
risposta al reclamo.

3. La societa Vodafone Italia S.p.A. (Ho.Mobile - Ttelee tenuta alla regolarizzazione
della posizione amministrativa - contabile mediahtecalcolo delle fatture emesse da
Vodafone Italia S.p.A. ( (Ho.Mobile - Teletu ) dairgere del rapporto contrattuale fino
a chiusura del ciclo di fatturazione, con storno fmmborso in caso di avvenuto
pagamento oltre agli interessi legali calcolatiexairere dalla data di presentazione
dell'istanza di risoluzione della controversia)gdianto fatturato in eccedenza rispetto al
contributo per la Rete Fissa 05868xxxypari a euro 37,53 a bimestre. L'operatore &
tenuto altresi al ritiro a propria cura e spesdadebnnessa pratica di recupero del
credito eventualmente aperta.
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4. La predetta Societa Vodafone Italia S.p.A. (Ho.Mebi Teletu) e tenuta, altresi, a
comunicare a questa Autorita I'avvenuto adempimeati® presente delibera entro |l
termine di 60 giorni dalla notifica della medesima.

Il presente provvedimento costituisce un ordinseisi e per gli effetti dell’articolo 98,
comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

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

Il presente atto puo essere impugnato davantiialifale Amministrativo Regionale del
Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera é notificata alle parti e fiohta sul sitovebdell’Autorita.
Firenze, 7 marzo 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



