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DELIBERA N. 113/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxxx / Vodafone Italia SpA (Ho.Mobile - Teletu)
(GU14/394002/2021)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 13 luglio 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 utilit

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantistituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlleddéelecomunicazioni e
radiotelevisivd;

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@®egolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante 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 20022X"Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliel Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (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
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 Tlistanza dell'utente xxx, del 15/02/2021 agsjta con protocollo n.
0079540 del 15/02/2021;

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

Parte istante, titolare di un'utenza fissa resigdazn. 0577 7xx, ha contestato
all'operatore Vodafone Italia S.p.A. (Ho.Mobile -el€tu) di seguito, per brevita,
Vodafone, I'interruzione della linea in oggetto jpeotivi tecnici.

In particolare, nellistanza introduttiva del prda@ento e nella documentazione
in atti, l'istante, tramite il proprio rappresentanha dichiarato di aver avuto dal
“25.11.2019 (...) il disservizio sulla linea voce &'da

Secondo l'istante[t]ostanti sono state le segnalazioni tramite ihgeio "TOBI"
ma il problema non e stato mai risolto. Il tecnieointervenuto e ha pensato che si
trattasse di un problema della Vodafone Station,meenmeno il cambio del modem e
servito a risolvere il guasto. Solo all'esito defileesentazione di n 2 GUS5 il problema e
stato risoltd

In data 22 settembre 2020, l'istante contestualenatitistanza di conciliazione
UG/329734/2020, ha presentato il GU5/329739/2020h omui richiedeva la
“riattivazione d'urgenza del numero 0577%xtale procedimento si € concluso con
I'emissione di un provvedimento temporaneo e lawoicazione dell'ottemperanza da
parte dell'operatore in data 7 ottobre 2022. TudtdVstante ha presentato una nuova
istanza di provvedimento temporaneo GU5/345983/2bR@ata 29 ottobre 2020
dichiarando cheif data 23.10.2020 la linea ha smesso di nuovaitizibnare. E stata
immediatamente aperta segnalazione, ma il guasto @oancora stato risoltoe
chiedendo nuovamente ladttivazione numero 05777xXxx

In data 19 novembre 2020 la parte istante ha dsp®gi confronti dell'operatore
Vodafone tentativo obbligatorio di conciliazioneegso il CoReCom Toscana, tentativo
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che si e concluso con verbale attestante il fatiimedello stesso (prot. 0495684 del
24/11/2020).

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) L™[ilndennizzo per interruzione linea voce e dati dab.11.2019 alla
riattivazione del 6.11.2020 per 314 giorni tot 37880’;

i) Lo “[s]torno e rimborso delle fatture emesse duranteeitiodo di disservizio
2. La posizione dell’operatore.

L’'operatore Vodafone, nellambito del contraddiitor con deposito della
memoria difensiva in data 29 marzo 2021, tramitgpo rappresentante, ha eccepito
“linfondatezza, in fatto oltre che in diritto, delfichieste avanzate da parte ricorrente
in quanto nessuna anomalia e stata riscontrata 'ex@fazione del servizio
dichiarando di aver correttamente gestito positivamente le segmafa inviate
dall'utente, come si evince dalle schermate actluse

L’operatore ha inoltre affermato chia presenza di reclami o segnalazioni circa
eventuali disservizi o altro assume un peso deteante ai fini dell’accoglimento delle
istanze e delle relative richieste indennitdriechiamando fapprofondita raccolta di
provvedimenti emanati dal’Agcom che confermanodiatamento, ormai consolidato,
secondo il quale gli indennizzi, nei casi in cui sstata accertata [|'effettiva
responsabilita del gestore, devono essere ricomtisa far data dalla prima
segnalazione provata agli atti dalla parte istaielibere n. 38/12/CIR, n. 22/13/CIR,
n. 89/15/CIR, n. 65/15/CIR, n. 22/16/CIRy"citandd‘la Delibera n. 59/18/CIR con la
guale I'Agcom, rigettando una domanda di indennipeo disservizi, stabilisce che:
“viceversa, non si ritiene di accogliere le richiessub iii. e iv. in quanto al fascicolo
non vi € prova che la societa XXX, titolare delgapo contrattuale con Telecom ltalia
S.p.A., abbia tempestivamente, ovvero in costanzalisservizio, segnalato la
problematica all'operatore. In particolare, non émbstrato I'invio del reclamo datato
4 aprile 2016, pertanto valgono le considerazioostantemente espresse dall’Autorita
secondo cui, in assenza di segnalazione/reclamesiiore non pud venire a conoscenza
del disservizio o di un qualunque altro inconvergenscontrato dal cliente, pertanto
I'intervento dell’'operatore & doveroso ed esigitdl@o allorquando venga segnalato |l
disservizio. In altri termini, 'onere della provdella risoluzione della problematica
ricade sull'operatore, ma € inconfutabile che sut#nte incombe I'onere della
segnalazione del problema, come peraltro sancittadsocieta in sede contrattuale e
nella sua Carta dei servizi

L’'operatore ha continuato dichiarando chkea“presenza di reclami é (...)
dirimente ai fini della delimitazione del periodoa dreputare eventualmente
indennizzabile In una recentissima pronuncia, difatti, I'’Agcom,rpaccogliendo in
modo parziale le richieste di indennizzo dell’ueerié ha circoscritte proprio sulla base
della presenza dei reclafpiadducendo, it profilo del principio giuridico del concorso
del fatto colposo del creditore di cui all'articold227 del codice civile [in quanto]
l'istante, creditore dell'indennizzo da inadempirt@ennon ha usato l'ordinaria
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diligenza per evitare la causazione del disservdiigui si duole”.Per quanto esposto,
dunque, secondo l'operatorda domanda di indennizzo avanzata dovra essere
necessariamente rigettdta

Nel merito, poi, I'operatore ha eccepita;he in base a quanto stabilito dalla
Delibera 353/2019/CONS, articolo 20, comma 4, “Lgano Collegiale, ove riscontri
la fondatezza dellistanza, con il provvediment@ aefinisce la controversia ordina
all’'operatore di adottare le misure necessarie adassare la condotta lesiva dei diritti
dell'utente e, se del caso, di effettuare rimbadissomme risultate non dovute nonché di
corrispondere gli indennizzi nei casi previsti daintratto, dalle carte dei servizi, dalle
disposizioni normative o da delibere dell’AutofitaDa cio, secondo l'operatore
“deriva, pertanto, linammissibilita di ogni richis risarcitoria del danno,
espressamente esclusa dalla normativa Agcom, e delieste avanzate a titolo di
indennizzo, storno e rimborso (...) [mancando] unalsiasi imputazione ad una
specifica norma del Contratto, della Carta dei sermonché delle Delibere AGCOM,
cosi come richiesto, invece, dalla suddetta DelibherNé, tanto merioper I'operatore
“la parte ricorrente ha prodotto prove a sostegndladeropria tesi che possano,
conseguentemente, comportare una dichiarazionesphansabilita del gestore odierno
scrivente”.

Infine, 'operatore ha precisato ch&dtto il profilo amministrativo e contabile
(...) l'utente é attualmente attivo e non risultaegeguttora presente alcun insolito

L’operatore ha dunque conclusoohtestando (...) le affermazioni dell’'utente e,
soprattutto, le richieste di indennizzo, stornaraborso con consequenziale, integrale,
rigetto delle domande ex adverso avanzate in quafdodate in fatto ed in diritto

3. La replica dell’istante.

Nellambito del contraddittorio listante, in datBs aprile 2021, ha respinto
guanto dedotto dall'operatore, evidenziando ché&édafone conferma la presenza di
una molteplicita di segnalazioni a partire dal 25.2019 (nel TT viene indicato un
intervento sulla tratta da parte di Tim). Pur tutta a seguito delle molteplici
segnalazioni il disservizio non € mai rientratorsm dopo il deposito di n due istanze
GUS. E provata, pertanto, la segnalazione del digig® al gestore che, al contrario,
non dimostra in alcuna maniera di avere erogatoretiamente il servizio, ad esempio
allegando prove di traffico voce e dati

Secondo l'istante, inoltre Sul punto, in base ai principi generali sull'onetella
prova in materia di adempimento di obbligazioni,rishiama il principio piu volte
affermato nella consolidata giurisprudenza di l&égiita (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30
ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387, 261gen2007 n. 1743, 19 aprile 2007
n. 9351, 11 novembre 2008 n. 26953, e da ultimago 2009 n. 15677 e da ultimo
Cass. Il 20 gennaio 2010 n. 936), secondo il quhlereditore che agisce per
'adempimento, per la risoluzione o per il risar@nto del danno deve dare la prova
della fonte negoziale o legale del suo diritto e,psevisto, del termine di scadenza,
limitandosi alla mera allegazione della circostanzdellinadempimento della
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controparte; sara il debitore convenuto a dovernioe la prova del fatto estintivo del
diritto, costituito dall’avvenuto adempimento. Aechel caso in cui sia dedotto un
inesatto adempimento dell’obbligazione, al creditastante sara sufficiente allegare
tale inesattezza, gravando ancora una volta sulitded I'onere di dimostrare

'avvenuto esatto adempimento o che l'inadempiméntdipeso da causa a lui non
imputabile ex art. 1218 cod. civ, ovwero da caupecsiche di esclusione della
responsabilita previste dal contratto, dalle conoii@ generali di contratto o dalla

Carta ServiZi.

Infine, l'istante ha concluso insistentieelle richieste formulate in GUT4
4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate
dall'istante essere parzialmente accolte comedgiiit® precisato.

Sull’ interruzione dei servizi e sul rimborso/stonper i periodi di disservizio

Parte istante lamenta iiterruzione linea voce e dati’laddove I'operatore
afferma di ‘aver correttamente gestito positivamente le segnata inviate
dall'utente”.

In primis, in merito doglianza sopracitata, occorre, dunqualutare se la
ricostruzione fattuale presentata dall'istante ierito all'interruzione totale dei servizi
trovi corrispondenza con le circostanze acquigifasticolo documentale.

Al riguardo si osserva che l'istante ha prodottgiaodi alcune segnalazioni
effettuate tramite il servizio clienti denominatddbi”’, da cui si evincono alcune
contestazioni effettuate.

Prendendo in esame, d’altra parte, gli allegad atlemoria di Vodafone risulta
una conferma da parte dell'operatore della segmalazdel 25 novembre 2019, che
dichiara risolta con la seguente not&ffettuato intervento tecnico Telecom per
disservizio tratta

Inoltre Vodafone segnala la chiusura dei seguéickéet’:

“Ticket ID Data creazione

— TTMO00001 3612937

TTM000013600831
TTMO00001 3455105
TFMO00001 3442267
TTMO00001 3324003
TTMO00001 3063892
TTM000013019461
TTMO000012901589

01/09/2020 14.51.59
29/08/2020 16.44.52
21/07/2020 17.57.43
18/07/2020 11.22.58
22/06/2020 14.12.00
30/04/2020 1456.50
23/04/2020 10.44.40
29/03/202012.06.12
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- TTM000012514877  21/01/2020 15.12.11
- TTM000012364368 21/12/2019 17.48.04
- TTM000012313762  13/11/52019 18.49.08
- UMO000012194628 17/11/2019 13.20.31

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. In un arco temporale prolungato di cirga anno, emerge un disservizio
parziale, caratterizzato da risoluzioni solo terapee dei disservizi. Tale circostanza
appare, altresi, confermata dal fatto che, nellatigee della procedura di GU5
nell’ambito conciliativo, si sia verificata una tporanea chiusura del guasto in data 7
ottobre 2020, con una ripresa del disservizio falta definitiva risoluzione del
problema in data 6 novembre 2020. E lo stessaatitst con l'introduzione di una
nuova istanza di provvedimento temporaneo GU5/332820 del 29 ottobre 2020, a
dichiarare che,it data 23.10.2020, la linea ha smesso di nuoviartzionare.

Ne consegue che la presente disamina s’incenttantwrfuzione parziale dei
servizi voce e di accesso ad internet sull’'utenZ2bi@7 75xxx nel periodo 25 novembre
2019 — 6 novembre 2020.

Tutto ci0 premesso, la domandab i) volta ad ottenere [[fjndennizzo per
interruzione linea voce e dati dal 25.11.2019 afiattivazione del 6.11.2020pu0
essere parzialmente accolta nei termini di segsfmsti.

Sul punto giova richiamare il consolidato orientamoe giurisprudenziale ek
multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da ultinagsC Civ. sez. Il 20 gennaio
2010 n. 936) in tema di prova dell'inadempimentaidiobbligazione secondo cuil *
creditore che agisce per la risoluzione contratejaper il risarcimento del danno,
ovvero per I'inadempimento deve solo provare latdofnegoziale o legale) del suo
diritto, mentre il debitore convenuto e gravatolaalere della prova del fatto estintivo
dell’'altrui pretesa, costituito dall’avvenuto adempnto. Anche nel caso in cui sia
dedotto non I'inadempimento dell'obbligazione, nhasuo inesatto adempimento, al
creditore istante sara sufficiente la mera allegemd dell'inesattezza dellladempimento
(anche per difformita rispetto al dovuto o ancher pardivita dell’adempimento)
gravando ancora una volta sul debitore I'onere dmdstrare l'avvenuto esatto
adempimentb In mancanza di prova dell’esatto adempimentgalde del fornitore, si
presume la responsabilita contrattuale di questieao che lo stesso non provi, ex art.
1218 c.c., chel'inadempimento o il ritardo € stato determinato wapossibilita della
prestazione derivante da causa a lui non imputabile

Inoltre sono da considerare gli obblighi posti aaadegli operatori, di cui alla
delibera Agcom n. 179/03/CSP, richiamati dalle €atei servizi e dalle Condizioni
generali di Contratto di ciascun operatore, in ipaldre I'obbligo di garantire
un’erogazione continua ed interrotta dei servizief nel rispetto di quanto
contrattualmente previsto, impegnandosi al riprstientro termini congrui. Di
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conseguenza, quando l'utente, in caso di malfusmmanto di un servizio di
comunicazione elettronica, non puo pienamente g@od®m le modalita prescelte, del
servizio acquistato e I'operatore non risolve taaione nel rispetto dei termini previsti
dal contratto, nonché dalla normativa sugli stadahmualita, lo stesso ha diritto ad un
indennizzo per il periodo di disservizio.

Nel caso di specie listante dichiara di aver sé&gpanumerose volte la
problematica, anche attraverso la cosiddetteat Tobi del servizio clienti Vodafone, e
tali segnalazioni, come sopra indicato, sono comf¢e dalle schermate presentate
dall’operatore, con frequenza praticamente mensile.

Al riguardo deve evidenziarsi che I'operatore, tanidosi a dichiararedi aver
correttamente gestito positivamente le segnalazionate dall’'utente”,non ha provato
l'insussistenza del disservizio subito dall'istagntle va considerato come fornitura
discontinua dei servizi.

Dalla documentazione in atti risultano i plurimiérnventi connotati in taluni casi
come ‘disservizi sulla trattd ma non risulta provata la risoluzione del praob&ein
corrispondenza della chiusura dei ticket. L'operatoé ha indicato le azioni messe in
atto per la risoluzione del problema occorso, néneato e specificato il problema
tecnico provandone la relativa risoluzione e lazinne continua dei servizi da parte
dell'istante.

Di fatto I'operatore, a fronte della contestaziatedl'istante di non avere fruito
correttamente dei servizi a far data dal 25 novenm®®19, non ha fornito idonei
riscontri probatori dai quali dedurre la regolad&l traffico e 'esattezza dei dati di cui
e questione. L'operatore avrebbe dovuto depostapéa del traffico voce e déiles di
log, indicanti la durata delle connessioni internet, riferibilitd temporale delle
medesime, nonché la correttezza degli importi adigkelsulla base delle caratteristiche
tecniche ed economiche del servizio contrattuai@za

Ne consegue che, in assenza di prova contrarjggriaiore € responsabile ai sensi
dell’art. 1218 del codice civile in ordine ai disgei lamentati sull’utenzae quae che,
pertanto, deve essere riconosciuto all'istante ndennizzo proporzionato al disagio
subito.

Per tali ragioni, nel caso in esame, si ravvisahcestremi per I'applicazione
dell’articolo dell’art. 6, comma 2, del Regolamesstggli Indennizzi che disporifn]el
caso di irregolare o discontinua erogazione delvsgo, imputabile all’operatore, che
non comporti la completa interruzione del serviziali mancato rispetto degli standard
qualitativi stabiliti nella carta dei servizi di ascun operatore, gli operatori sono tenuti
a corrispondere un indennizzo per ciascun servia accessorio pari a euro 3 per
ogni giorno di malfunzionamerito

Tutto quanto premesso, richiamando le considerazopra menzionate, ai fini
dell’erogazione dell'indennizzo, si ritiene di indluare il dies a quonel giorno 25
novembre 2019, data della segnalazione indicatdiistiaite e confermata dalle
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schermate dell’'operatore, edies ad quemmel giorno 6 novembre 2020, data indicata
dall'istante di risoluzione del disservizio.

Pertanto, in accoglimento della domansiab i) I'indennizzo da riconoscere
all'utente e pari all'importo di euro 2.082,00 (duoiéa ottantadue/00) pari ad euro 3,00
pro die per 347 giorni d’interruzione dei servizi sullata n. 0577 xxx computato
secondo il parametro di euro 3.0 dieper 2 servizi (voce e connettivita ad internet).

Viceversa non pud trovare accoglimento la domasdh ii), atteso che |l
disservizio de quo non configura un’ipotesi di storno della fattumm emessa
nell'intervallo temporale interessato dalla distoné erogazione, in quanto la fruizione
irregolare di un servizio come nel caso di specigero la qualita non adeguata agli
standarddello stesso, rfon configura di per sé il diritto alla ripetiziondei canoni
ovvero allo storno di fatture non pagate poiché sirvizio, seppur con scarsa
soddisfazione del cliente, risulta comunque erogatdruito; l'utente, in tali casi,
conserva il diritto agli indennizzi previsti ove sscontri la fondatezza delle proprie
doglianzé (ex plurimisDelibere Agcom n. 67/15/CIR , n. 1/18/Cén. 56/20/CIR).

Cio posto, non € meritevole di accoglimento la doedaesub ii) relativa allo
storno e al rimborso della fatturazione interessd#dl’intervallo temporale del
disservizio anzidetto.

TUTTO cio premesso;
UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@os¢! Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istapmsentata da xxx nei confronti
di Vodafone Italia S.p.A. (Ho.Mobile - Teletu) dermotivazioni di cui in premessa.

2. La societa Vodafone lItalia S.p.A. (Ho.Mobile - Teleé tenuta a corrispondere,
entro sessanta giorni dalla notifica del provveditogcon le modalita di pagamento
indicate in istanza, in favore dell'istante I'impar maggiorato degli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dell'istanpayi a euro 2.082,00
(duemilaottandadue/00) a titolo di indennizzo péntdrruzione dei servizi
relativamente alla linea telefonica fissa residaiez0577 75xxxx;

3. La predetta societa Vodafone ltalia S.p.A. (Ho.M®bi Teletu) é tenuta, altresi, a
comunicare a questa Autorita I'avvenuto adempimaiieopresente delibera entro il
termine di 60 giorni dalla notifica della medesima.

4. La predetta Societa Vodafone Italia S.p.A. (Ho.M®biTeletu) e tenuta, altresi, a
comunicare a questa Autorita I'avvenuto adempimatitopresente delibera entro il
termine di 60 giorni dalla notifica della medesima.
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Il presente provvedimento costituisce un ordinel’Aaforita 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, 13 luglio 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



