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DELIBERA N. 196/2022/CRL/UD del 08/09/2022

G. Rxxx / VODAFONE ITALIA SPA (HO.MOBILE - TELETU)
(GU14/328437/2020)

Il Corecom Lazio
NELLA riunione del 08/09/2022;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Norme per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilita”;

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e
radiotelevisivo”;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259, recante “Codice delle
comunicazioni elettroniche”;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e

operatori”, di seguito denominato Regolamento sugli indennizzi, come modificata da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante “Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori

di comunicazioni elettroniche”, come modificata, da ultimo, dalla delibera n.
353/19/CONS;

VISTO I’Accordo quadro tra I’Autorita per le Garanzie nelle comunicazioni, la
Conferenza delle Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delle Province autonome, sottoscritto in data
28 novembre 2017, approvato con delibera 395/17/CONS;

VISTA la Convenzione per il conferimento e 1’esercizio della delega di funzioni ai
comitati regionali per le comunicazioni sottoscritta tra I’ Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e il Comitato regionale per le comunicazioni del Lazio il 5 marzo 2018;

VISTA la legge della Regione Lazio 28 ottobre 2016, n. 13, istitutiva e
disciplinante 1’organizzazione ed il funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni (Co.re.com);
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VISTA la delibera n. 347/18/CONS, del 18 luglio 2018, recante “Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e
operatori”, di seguito "Regolamento Indennizzi";

VISTA l’istanza di G. Rxxx del 18/09/2020 acquisita con protocollo n. 0382633
del 18/09/2020;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell’istante

Riferisce la Sig.ra Rxxx quanto segue: “A giugno 2019, dopo aver subito svariati
disservizi, reclamati ma mai risolti, nonché aumenti unilaterali dei costi, decideva di
passare ad altro gestore in modo da poter usufruire, finalmente, del servizio e pagare
quanto concordato contrattualmente. Successivamente riceveva fattura con addebito di
penali che ovviamente contestava ma invano” Su quanto assunto ha richiesto: STORNO
INSOLUTO NON DOVUTO, RIMBORSO SOMME PAGATE E NON DOVUTE,
INDENNIZZO PER MANCATA RISPOSTA AI RECLAMI, INDENNIZZO PER
MALFUNZIONAMENTI, INDENNIZZI VARI, SPESE DI PROCEDURA.

2. La posizione dell’operatore

2.1 Vodafone pone in rilievo, in riferimento alle contestazioni ex adverso
avanzate, la correttezza dell’erogazione del servizio stante 1’assenza di segnalazioni
aventi ad oggetto eventuali malfunzionamenti o disservizi (cfr. all. 1). Nel caso di
specie, inoltre, si evidenzia che I’utente ha effettuato il recesso prima dei 24 mesi dalla
data di sottoscrizione del contratto. Corre 1’obbligo precisare, percio, che detto importo
contestato e richiesto per compensare le eventuali offerte e le promozioni attivate a
favore dell’utente e sostenibili dal gestore solo ed esclusivamente qualora lo stesso
mantenga il rapporto contrattuale per almeno 24 mesi garantendo in tal modo un introito
bimestrale in grado di coprire sul lungo periodo i costi sostenuti dal gestore per la
fornitura del servizio in offerta o in promozione. La disattivazione, quindi, considerati i
benefici tariffari di cui 1’istante godeva, é da ritenersi anticipata e, pertanto, gli oneri di
recesso sono dovuti conformemente alla disciplina corrente ed in particolare alla legge
40/2007, art. 1, in cui si chiarisce che é vietata la previsione di termini temporali fatti
salvi, tuttavia, i vincoli di durata di eventuali offerte promozionali comportanti prezzi
piu favorevoli per il consumatore. In relazione, inoltre, ai costi di attivazione si rileva
che gli stessi sono dovuti, come peraltro statuito dalla recente delibera emessa dal
Corecom Sardegna nell’ambito del procedimento GU14/67355/2019 nella quale e stato
precisato che: “il contributo di attivazione e un importo che viene concordato tra le parti
al momento della stipula del contratto e rappresenta il corrispettivo di un’attivita che
viene posta in essere al momento iniziale del rapporto contrattuale. Tale importo puo
essere versato dall’utente in un’unica soluzione all’inizio del contratto o ratealmente.
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Pertanto, ’esercizio da parte dell'utente del diritto di recesso a seguito di modifiche
delle condizioni contrattuali deve avvenire entro 30 giorni dalla comunicazione delle
medesime modifiche e determina la cessazione del contratto stesso senza alcun addebito
per costi relativi alla cessazione. Non puo evidentemente determinare il venire meno di
un debito pregresso il cui pagamento era stato dilazionato, come analiticamente disposto
dalla Delibera 519/15/CONS”. La fatturazione emessa, per tutto cio, appare corretta e
dovuta a favore di Vodafone.-2.2 Nel merito, poi, si eccepisce che in base a quanto
stabilito dalla Delibera 353/2019/CONS, articolo 20, comma 4, “L’Organo Collegiale,
ove riscontri la fondatezza dell’istanza, con il provvedimento che definisce la
controversia ordina all’operatore di adottare le misure necessarie a far cessare la
condotta lesiva dei diritti dell’utente e, se del caso, di effettuare rimborsi di somme
risultate non dovute nonché di corrispondere gli indennizzi nei casi previsti dal
contratto, dalle carte dei servizi, dalle disposizioni normative o da delibere
dell’ Autorita”. Ne deriva, pertanto, I’inammissibilita di ogni richiesta risarcitoria del
danno, espressamente esclusa dalla normativa Agcom, e delle richieste avanzate a titolo
di indennizzo, storno e rimborso. Manca, inoltre, una qualsiasi imputazione ad una
specifica norma del Contratto, della Carta dei servizi nonché delle Delibere AGCOM,
cosl come richiesto, invece, dalla suddetta Delibera. Né, tanto meno, la parte ricorrente
ha prodotto prove a sostegno della propria tesi che possano, conseguentemente,
comportare una dichiarazione di responsabilita del gestore odierno scrivente. Vodafone,
infine, rileva 1’assenza di reclami scritti inoltrati da parte ricorrente. Pertanto, in virtu di
quanto statuito dall’art. 14, comma 4, della Delibera 347/18/CONS: “Sono esclusi gli
indennizzi previsti dal presente regolamento se I’utente non ha segnalato il disservizio
all’operatore entro tre mesi dal momento in cui ne € venuto a conoscenza o avrebbe
potuto venirne a conoscenza secondo 1’ordinaria diligenza, fatto salvo il diritto al
rimborso di eventuali somme indebitamente corrisposte.” -2.3 Sotto il profilo
amministrativo e contabile si precisa che I’utente e attualmente disattivo e risulta essere
tuttora presente un insoluto di euro 286,59. Per tutto quanto sin qui esposto Vodafone
Italia S.p.a. reitera le eccezioni piu sopra indicate, contestando, altresi, le affermazioni
dell’utente e, soprattutto, le richieste di indennizzo, storno e rimborso con
consequenziale, integrale, rigetto delle domande ex adverso avanzate in quanto
infondate in fatto ed in diritto per i motivi esposti in narrativa. In via subordinata,
infine, Vodafone richiede che nella denegata e sin da ora contestata ipotesi di
accertamento di responsabilita, con conseguente condanna al pagamento di eventuale
indennizzo, la somma oggetto di delibera venga stornata dall’importo totale insoluto, ad
oggi pari all’importo di euro 286,59.

3. Motivazione della decisione

In primo luogo, rilevano le modalita di redazione dell’istanza, generica e
indeterminata, che ne precludono ogni valutazione nel merito. L’utente si limita a
lamentare i malfunzionamenti senza tuttavia minimamente circostanziare gli stessi e le
relative segnalazioni al gestore. E evidente che tratta di una descrizione dei fatti
insufficiente alla verifica dei tempi, circostanze e natura del disservizio lamentato. Né
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I’utente ha prodotto alcun documento atto a supportare la generica rappresentazione dei
fatti. Si assiste, infatti, nel caso de qua al mancato assolvimento del minimo onere di
allegazione di fatti e circostanze da parte dell’istante, alla genericita, anche temporale,
delle contestazioni, alla mancanza in atti di elementi sufficienti per valutare la condotta
dell’operatore. Stante dunque I’impossibilita di accertare 1’“an”, il “quomodo” ed il
“quantum” del verificarsi del disservizio, non sussistono gli estremi per la liquidazione
di un qualsivoglia indennizzo a titolo di “disservizio” per malfunzionamento. Non solo.
Per espressa previsione normativa dell’ Autorita, ogni eventuale indennizzo richiesto ai
sensi degli artt. 6, 8, 9 e 11, non puo prescindere dalla presentazione di un reclamo
formale, cosi come previsto dall'art. 13 delibera 347/18/CONS, requisito che non trova
riscontro all'interno del fascicolo documentale. Non solo, secondo la previsione dell'art.
14 co. 4 delibera 347/18/CONS, il reclamo deve essere necessariamente caratterizzato
da "continenza, in termini di tempo, rispetto al disservizio lamentato ("Sono esclusi gli
indennizzi previsti dal presente regolamento se I’utente non ha segnalato il disservizio
all’operatore entro tre mesi dal momento in cui ne € venuto a conoscenza o avrebbe
potuto venirne a conoscenza secondo |’ordinaria diligenza, fatto salvo il diritto al
rimborso di eventuali somme indebitamente corrisposte"). Qui 1’utente non ha fornito
prova di avere contestato al gestore la fattura oggetto del presente procedimento né i
disservizi subiti. Sul punto 1’orientamento dell’AGCOM e dei CORECOM non lascia
spazi interpretativi. In tema di disservizi indennizzabili la normativa di settore, e in
particolare la delibera 69/11/CIR nonché unanime orientamento dell’Autorita in
materia, ha ritenuto che “Non é possibile affermare la sussistenza della responsabilita
dell’operatore .....qualora I’utente non provi di avere inoltrato, prima di rivolgersi
all’ Autorita, un reclamo all’operatore. Infatti, in assenza di reclamo, il gestore non puo
avere contezza del disservizio e non puo, quindi provvedere alla sua risoluzione” (per
tutte valgano le delibere AGCOM n. 100/12/CIR, 127/12CIR, 130/12/CIR, 82/12/CIR,
38/12/CIR, 69/10/CIR). La mancanza di opportune segnalazioni o reclami pertanto,
assume un particolare rilievo in questa sede, secondo quanto stabilito dall’Autorita,
attraverso una consolidata applicazione della richiamata delibera n. 179/03/CSP e s.s.
m.m., che pone in diretta correlazione 1’obbligo dell’operatore di provvedere al
ripristino del servizio con 1’obbligo dell’utente di porre la controparte nella condizione
di provvedervi, attraverso una tempestiva segnalazione della problematica. Chiarisce
infatti 1’Autorita (v. ex multiis delibera n. 69/11/CIR) che in presenza di qualsivoglia
disservizio I’intervento del gestore e doveroso ed esigibile solo allorquando venga
segnalato da parte del cliente. Applicando il principio generale appena enunciato al caso
concreto, va da se che se 1’utente, che ha sottoscritto il contratto ad agosto 2016 non ha
contestato 1’errata fatturazione al gestore questi non abbia potuto provvedere alle
opportune verifiche e provvedere, eventualmente, alla soluzione del disservizio occorso.
A tal proposito valga richiamare anche la delibera 276/13/CONS “Approvazione delle
linee guida relative all’attribuzione delle deleghe ai CORECOM in materia di
risoluzione delle controversie tra utenti ed operatori di comunicazioni elettroniche”
laddove, espressamente, afferma che, per la liquidazione degli indennizzi, bisogna fare
riferimento, tra le altre cose, al concorso del fatto colposo del creditore: se 1’utente,
creditore dell’indennizzo per inadempimento, ha concorso nella causazione del danno o
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non ha usato I’ordinaria diligenza per evitarlo, 1’indennizzo puo essere diminuito
proporzionalmente alla sua colpa e alle conseguenze o non dovuto affatto..... in
aggiunta I’Autorita ha puntualizzato che, con riferimento ai criteri temporali per il
calcolo dell’indennizzo, ed in applicazione dei principi di proporzionalita ed equita, se
dal comportamento tenuto dall’utente puo desumersi un totale disinteresse per il
servizio oggetto di sospensione o disservizio ( ad es. perché per mesi o addirittura anni
non ha reclamato o avanzato richieste in proposito), il predetto calcolo va fatto
decorrere dal momento dal momento in cui un simile interesse diventa attuale e viene
manifestato attraverso un reclamo o altra forma di interlocuzione con 1’operatore. Non
rinvenendosi agli atti alcun valido reclamo sul punto le domande di indennizzo dei
disservizi non reclamati vengono rigettate.

DELIBERA

Articolo 1

1. Il rigetto dell’istanza presentata dalla Sig.ra G. Rxxx.

2. 1l presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

3. E fatta salva la possibilita per 1’utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto puo essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regio-
nale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente Deliberazione é notificata alle parti e pubblicata sui siti web del

Corecom e dell’ Autorita (www.agcom.it), raggiungibile anche da link del sito di questo
Corecom.

Roma, 08/09/2022
Il Dirigente
Dott. Roberto Rizzi
f.to 11 Presidente

Avv. Maria Cristina Cafini
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