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DELIBERA N. 268/2022/CRL/UD del 08/09/2022
F. Sxxx / VODAFONE ITALIA
(ISTANZA LAZIO/D/67/2018)

IL CORECOM DELLA REGIONE 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”;

VISTO I’Accordo quadro tra 1’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 Deliberazione n. 395/17/CONS;

VISTA la Convenzione per I’esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni,
sottoscritta tra 1’ Autorita per le garanzie nelle comunicazioni ed 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
I’organizzazione ed il funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni
(Corecom);

VISTA la Deliberazione n. 173/07/CONS del 19 aprile 2007, recante “Regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti”, di seguito, “Regolamento”;

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

VISTA I’istanza del Sig. F.Sxxx di cui al prot. D440 del 19/01/2018;
VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante
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L’istante ha lamentato, nei confronti dell’operatore Vodafone Italia S.P.A., in relazione
ad una utenza mobile, la mancata corrispondenza tra le condizioni contrattuali
stipulate e quelle applicate, la mancata risposta ai reclami.

In particolare, nell’istanza introduttiva del procedimento e negli scritti difensivi, ha
dichiarato che nel mese di ottobre 2015 riscontrava sulla sim oggetto dell’istanza
I’addebito di somme (per un totale di circa € 3,00) a titolo di chiamata vocale ed sms.

Per i fatti lamentati, 1’istante chiedeva al gestore 1’annullamento di ogni pretesa
economica, la restituzione di quanto pagato in eccesso e € 600,00 per mancata risposta
ai reclami.

2. La posizione dell’operatore Vodafone

Il gestore Vodafone ha contestato quanto dedotto dall’stante, rilevando che i costi
fatturati erano perfettamente rispondenti al profilo proprio della sim.

Quanto al reclamo assumeva di avere riscontrato le richieste dell’istante. Con
riferimento alla fattura contestata, poi, evidenziava che il reclamo era avvenuto ben
oltre i sei mesi in cui i gestori hanno I’obbligo di conservazione delle fatture.

Anche sotto tale profilo concludeva per il rigetto dell’istanza.

Precisava infine che I’utente era attualmente disattivo e che risultavano ancora presenti
fatture insolute per un importo di € 980,45.

3. Motivazione della decisione

Preliminarmente si osserva che I’istanza soddisfa i requisiti di ammissibilita e
procedibilita previsti dall’art. 14 del Regolamento ed é pertanto proponibile.

L’istante lamenta 1’illegittimo addebito dei costi di messaggistica e videochiamata
risalenti ad ottobre 2015 per € 2.6.

Chiede, pertanto, € 600,00 a titolo di indennizzo da mancata risposta al reclamo
nonché il rimborso di € 3,00.

La domanda non e meritevole di accoglimento.

In primis si ritiene condivisibile quanto evidenziato dal gestore, e frutto di consolidata
giurisprudenza dell’ Autorita e dei Corecom, in merito alla circostanza che “le uniche
fatture che possono essere prese in considerazione sono quelle relative agli ultimi sei
mesi dalla data in cui e stato presentato il reclamo”.

Qui il primo reclamo é di giugno del 2016 mentre la fattura/addebito contestato e di
ottobre 2015 quindi ben oltre il termine di sei mesi sopra richiamato.

In buona sostanza I’istanza dell’utente é diretta ad ottenere 1’indennizzo da mancata
risposta ai reclami (che diventa sostanzialmente oggetto principale dell’istanza)
mentre risulta marginale il disservizio occorso ed il relativo disagio indennizzabile.
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A mente dell’art.8 della delibera n.179/03/CONS in punto di reclami, e bene chiarire
che I’obbligo di risposta scritta vige soltanto in caso di mancato accoglimento di un
reclamo, ove occorre motivare il diniego, ben potendo invece il gestore limitarsi ad un
riscontro verbale allorquando intenda dare seguito alla richiesta dell’utente, come risulta
dal tenore della risposta del servizio clienti resa in data 1.12.2015, mentre resta
impregiudicato 1’esito del secondo reclamo, ove sembra che 1’utente sia interessato solo
ad una risposta scritta, piu che all’esito positivo della propria richiesta.

Sul punto, e in generale sull’utilizzo dell’istituto contrattuale del reclamo, a fronte delle
reiterate istanze di conciliazione e di definizione instaurate dall’utente nei confronti di
molteplici operatori telefonici e incentrate tutte non tanto sul ristoro di un pregiudizio
(trascurabile) causato da un disservizio, bensi sulla mancata risposta ai reclami avanzati
sul disservizio stesso, non pu0 sottacersi 1’evidente sproporzione tra la gravita del
disservizio dedotto e il presunto pregiudizio derivante dalla mancata interlocuzione e
dialogo con I’operatore sul disservizio medesimo, ricordando che il reclamo é uno
strumento servente 1’obbligazione principale (e suo inadempimento) e non una
prestazione autonoma del contratto.

Non a caso 1’art.84 del D.Lg.vo n.259/03 (“Codice delle Comunicazioni Elettroniche”)
cui deve ispirarsi la risoluzione delle controversie nella presente materia, si richiama al
principio di equita e la Delibera 179/03/CSP, prescrive la misura della proporzionalita e
dell’adeguatezza dell’indennizzo dovuto, all’entita del concreto pregiudizio subito
dall’istante.

Inoltre, non si puo prescindere dalla valutazione della condotta tenuta dall’utente,
rilevante in conformita del canone di diligenza di cui all’art. 1227, in forza del quale il
creditore é gravato non solo da un obbligo negativo (astenersi dall’aggravare il danno)
ma anche da un obbligo positivo (tenere condotte utili e possibili rivolte ad evitare o
ridurre il danno), come affermato dall’Adunanza Plenaria del Consiglio di stato
(sentenza 23 marzo 2011 n. 3, richiamata da Consiglio di Stato sentenza 31 ottobre 2012
n. 5556). Il tutto al fine di evitare un ingiustificato arricchimento da situazioni che
hanno colpito in modo marginale gli interessi del creditore, tanto da non averlo indotto
ad attivarsi a sua tutela in modo adeguato.

Sorge quindi la necessita - anche in ossequio ai principi di ragionevolezza e
proporzionalita rispetto al concreto pregiudizio subito dall’istante come stabilito dalla
Delibera 179/03/CSP - di prendere in considerazione la fattispecie nel suo complesso e
le ripercussioni che in concreto possono essere derivate dall’inadempimento,
dovendosi impedire che da tale inadempimento possano discendere misure
eccessivamente penalizzanti e sproporzionate, per entrambe le parti: circostanza che si
verificherebbe ove si applicassero gli indennizzi previsti dalla Delibera n.
73/11/CONS in maniera acritica e svincolata dalle risultanze del caso concreto.

Cio in considerazione di alcuni fatti salienti e caratterizzanti il rapporto contrattuale
intercorso tra le parti in funzione del simmetrico obbligo di correttezza e buona fede
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nell’esecuzione delle reciproche obbligazioni, per i quali si ritiene che il
comportamento dell’utente non sia stato improntato alla diligente correttezza ed al
senso di solidarieta sociale che integrano, appunto, il contenuto della buona fede.

E precisamente: il fatto che 1’utente ha reclamato indennizzi per condotte
dell’operatore che non hanno comportato alcun disagio, se non sotto il profilo
economico e peraltro di lievissima entita, tant’e che I’istante, nonostante i problemi
denunciati, e ancora cliente di H3G; il modestissimo valore degli importi contestati; le
reiterate e numerose istanze di conciliazione e di definizione presentate dall’istante
davanti a queata Autorita nei confronti dell’operatore, tutte improntate sulle stesse
circostanze di fatto; la pretesa aprioristica ed espressa di voler ricevere unicamente
risposte scritte dall’operatore indipendentemente dall’esito del reclamo (e dalla
regolamentazione); ’attesa della maturazione della massima misura di indennizzo
riconoscibile, prima di intraprendere la via contenziosa.

E’ poi lungamente dirimente rispetto alla supposta strumentalita del reclamo, la
circostanza che cio che con esso viene richiesto —il rimborso di somme non dovute
pari a pochi centesimi di euro- non venga poi richiesto con I’istanza di
conciliazione/definizione all’autorita terza, a conferma dell’assenza di quel disagio
indefettibilmente collegato a qualsivoglia indennizzo, tanto da non farne nemmeno
oggetto di controversia.

In conclusione, nessun disagio puo essere derivato dalla mancata risposta/rimborso,
inerente a somme che non sono state fatto oggetto di specifica tutela in sede
contenziosa.

Le richieste formulate, pertanto, non possono pertanto essere accolte.

Per tutto quanto sopra esposto,

IL CORECOM LAZIO

vista la relazione del Responsabile del procedimento;

DELIBERA
Articolo 1

1. Rigetta I’istanza del Sig. F. Sxxx nei confronti della societa Vodafone Italia
S.p.A. per i motivi di cui in premessa.

Il presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti dell’articolo 98,
comma 11, del d.Igs. 1° agosto 2003, n. 259.
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E fatta salva la possibilitd per l’utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

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

La presente Deliberazione e 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

11 Dirigente
Dott. Roberto Rizzi
Il Presidente

f.to Avv. Maria Cristina Cafini
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