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DELIBERA 438/2023/CRL/UD del 10/11/2023
M. Bxxx / VODAFONE ITALIA SPA (HO.MOBILE - TELETU)
(GU14/445353/2021)

Il Corecom Lazio
NELLA riunione del 10/11/2023;

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 1’ 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 I’istanza di M. Bxxx del 26/07/2021 acquisita con protocollo n. 0320982
del 26/07/2021;

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

Con istanza del 26.7.2021 contro Vodafone Italia spa, 1’istante lamentava quanto
segue: “il giorno 10 giugno 2020, tramite operatore telefonico sottoscriveva con
Vodafone una proposta di abbonamento che prevedeva la number portability da altro
operatore Tim la voce tv e soprattutto i dati trovandosi in smart working con assoluta
necessita per lavorare del collegamento ad internet, anche perché invalida. La Vodafone
consegnava il modem e mandava un tecnico per ’installazione dopo qualche giorno ma
questo riferiva che vie era un problema alla centrale per 1’attivazione ma avrebbero
risolto il problema dopo qualche ora. Gia il giorno successivo non verificandosi
I’attivazione telefono muto e soprattutto mancanza di collegamento ad internet
necessario soprattutto per il suo lavoro si rivolgeva al call center della Vodafone, dove
veniva rassicurata che il problema sarebbe stato risolto in breve tempo. Dopo chiamate
effettuate per circa due volte al giorno con il cellulare e anche da parte dei suoi genitori
e continue rassicurazioni da parte del call center della Vodafone verificava che alcune
persone che la contattavano chiamando il suo numero avevano risposta da un altro
utente. Dopo 30 giorni esasperata da tale situazione dava la disdetta alla Vodafone non
potendo lavorare in questa condizione e si rivolgeva alla Tim che in meno di 24 ore
attivavano i servizi voci e dati pero le riferivano che purtroppo ormai aveva perso il suo
numero”. Richiedeva pertanto: Indennizzo per mancata attivazione della linea, storno
e/o rimborso delle fatture.

2. La posizione dell’operatore

L’Operatore Vodafone Italia spa ritualmente costituitosi nel procedimento a mezzo
memoria difensiva di parte, eccepiva “L’istante asserisce di aver subito diversi
disservizi per i quali avrebbe poi deciso di migrare verso altro operatore, contestando
anche le fattura riportanti i costi di recesso, in quanto asseritamente non dovuti. Orbene
I’odierna esponente evidenzia, a tal riguardo, I’infondatezza delle richieste avanzate da
parte ricorrente in quanto nessuna anomalia e stata riscontrata nell’erogazione del
servizio a favore dell’utente. Corre I’obbligo, oltre a cio, porre nella massima attenzione
la circostanza afferente alla carenza di prove a sostegno delle date effettive relative
all’inizio ed alla fine dell’asserito periodo di disservizio subito dall’istante. Invero
controparte si limita, meramente, ad indicare un arco temporale nel quale si sarebbero
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verificate varie tipologie di disservizi che, semplicemente, elenca in via del tutto
generica. Vodafone, pertanto, contesta fermamente le asserzioni della parte istante
poiché conferma di aver compiuto quanto di spettanza in relazione alla erogazione dei
servizi domandata avendo mantenuto la linea attiva e correttamente funzionante sui
propri sistemi. Né, tanto meno, I’utente ha prodotto prove a sostegno della propria tesi
che possano, conseguentemente, comportare una dichiarazione di responsabilita del
gestore odierno scrivente. E’, quindi, palese il mancato adempimento da parte ricorrente
all’onere probatorio ed all’onere di allegazione sullo stesso gravanti con conseguente
violazione del diritto di difesa del gestore. Nel caso di specie, poi, si evidenzia che
Vodafone, a seguito del reclamo dell’istante, ha provveduto nella fattura AM17521063
del 15 settembre 2020 ad emettere una nota di credito di euro 25,90, come e possibile
evincere dalla schermata che si allega. Per quanto riguarda poi la fatturazione, Vodafone
pone in rilievo, in riferimento alle contestazioni ex adverso avanzate, la correttezza delle
fatture emesse. La disattivazione e gli oneri di recesso sono dovuti conformemente alla
disciplina corrente ed in particolare alla legge 40/2007, art. 1, in cui si chiarisce che e
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. Pertanto, 1’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. In virtt di quanto sopra esposto, pertanto, la domanda di indennizzo
avanzata dovra essere rigettata. 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,
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comportare una dichiarazione di responsabilita del gestore odierno scrivente. Sotto il
profilo amministrativo e contabile si precisa che I’utente e attualmente disattivo e risulta
essere tuttora presente un insoluto di euro 509,76. 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 509,76”.

3. Motivazione della decisione

Preliminarmente, si osserva che I’istanza soddisfa i requisiti di ammissibilita e
procedibilita previsti dall’art. 14 del Regolamento ed e pertanto proponibile. Alla luce
di quanto emerso nel corso dell’istruttoria, 1’istanza formulata dalla parte istante puo
essere parzialmente accolta per le motivazioni che seguono. La richiesta di indennizzo
per la mancata attivazione della linea, non puo essere accolta poiché 1’istanza risulta
priva di supporto probatorio atto a supportarne la fondatezza. L’utente non ha dato
prova di aver messo in mora il gestore limitandosi ad affermare di aver compiuto delle
segnalazioni telefoniche. Tali segnalazioni non sono circostanziate e quindi non
riscontrabili. Il Regolamento Agcom ex delibera 179/03/CSP pone a carico di tutti gli
operatori di TLC, a tutela della trasparenza nei confronti della clientela, di pubblicare i
recapiti dedicati esclusivamente all’ascolto ed all’interlocuzione con il cliente, al fine di
garantire un’assistenza puntuale. In particolare I’art 8 del citato Regolamento prevede
espressamente il diritto di presentare, senza oneri aggiuntivi, reclami e segnalazioni, per
telefono, per iscritto, a mezzo fax o per via telematica al proprio operatore, il quale
mette a disposizione un servizio dedicato alla clientela e pubblica, attraverso la Carta
Servizi sempre aggiornata ed accessibile sul proprio sito, le modalita ed i recapiti per la
presentazione del reclamo; tali indirizzi possono essere anche reperiti in apposite
sezioni del sito, o pubblicati su ciascuna fattura o forniti all’atto di adesione al contratto
con le condizioni generali di abbonamento. Alla correttezza e trasparenza imposta al
gestore nella gestione dei rapporti con la clientela, corrisponde simmetricamente un
onere di correttezza e buona fede nell’esecuzione del rapporto contrattuale da parte
dell’utente, il quale ai fini di una valida ed efficace interlocuzione e assistenza con il
gestore, ha certamente 1’onere di rivolgersi agli uffici a ci0 preposti. Sul punto
I’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 1’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 guasto e non puo,
quindi provvedere alla sua risoluzione” (per tutte valgano le delibere AGCOM n.
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100/12/CIR, 127/12CIR, 130/12/CIR, 82/12/CIR, 38/12/CIR, 69/10/CIR). La mancanza
di opportune segnalazioni o reclami in ordine ai presunti disservizi patiti, pertanto,
assume un particolare rilievo in questa sede, secondo quanto stabilito dall’ Autorita,
attraverso una consolidata applicazione della richiamata delibera n. 179/03/CSP 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
malfunzionamento ’intervento del gestore & doveroso ed esigibile solo allorquando
venga segnalato da parte del cliente. Per quanto riguarda la richiesta di storno invece la
domanda puo essere parzialmente accolta ed in particolare si dovra procedere allo
storno dei costi di recesso. Si rileva infatti che nei contratti per adesione stipulati con
operatori di reti televisive o di telefonia, il diritto di recesso é previsto dalla legge e
precisamente dall'articolo 1, comma 3, del d.l. n. 7/2007 convertito dalla legge n.
40/2007 e va esercitato con un preavviso massimo di trenta giorni. La normativa
prevede altresi che gli unici importi a carico dell’utente siano le “spese giustificate da
costi dell’operatore”, ossia le spese per cui sia dimostrabile un pertinente e correlato
costo sopportato da quest’ultimo per procedere alla disattivazione o al trasferimento
dell’utenza, spese di cui I’operatore deve comunque fornire prova. In particolare,
devono essere disapplicate le previsioni contrattuali che pongono a carico dell’utente, in
caso di recesso anticipato, il rimborso di eventuali sconti di cui lo stesso abbia
beneficiato. Non risulta fondata qualsivoglia pretesa creditoria vantata dall’operatore
successivamente alla disdetta contrattuale e alla conseguente cessazione nella
somministrazione dei servizi: sono pertanto illegittime le fatture successive al recesso
ed emesse in relazione ad un servizio non piu usufruito. Ogni fattura emessa
successivamente alla cessazione del contratto a seguito di recesso é pertanto illegittima
e la violazione delle norme sul diritto di recesso e la pretesa da parte del gestore di
prestazioni pecuniarie a fronte di servizi non resi € indizio di una condotta vessatoria ai
danni dell’utente con conseguente diritto di quest’ultimo alla regolarizzazione della
propria posizione contabile-amministrativa. Spese di procedura compensate.

Per tutto quanto sopra esposto,
IL CORECOM LAZIO

vista la relazione del Responsabile del procedimento;

DELIBERA

Articolo 1

1. Di accogliere parzialmente I’istanza della Sig.ra M. Bxxx e pertanto la societa
Vodafone Italia Spa e tenuta allo storno integrale di tutte le fatture successive alla
disdetta.
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2. Il 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 I’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 Core-
com e dell’ Autorita (www.agcom.it), raggiungibile anche da link del sito di questo Co-
recom.

Roma, 10/11/2023
f.to
Il Dirigente
Dott. Roberto Rizzi
Il Presidente

Avv. Maria Cristina Cafini
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