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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mofme per la concorrenza e la regolazione dei Zerdi
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di reazione dei servizi di pubblica utilith

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radigwisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 e comma 13;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, nN2#trhe e interventi in materia di informazione
e comunicazione. Disciplina del Comitato Regiorzde le Comunicazioni”, in particolare I'art. 30jle
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n; 10)

VISTO [I'* Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e deilevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e dets/ifce autonomnie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delédega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I’Autoritper le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadd6 gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdilita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’delcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, deégge
31 luglio 1997, n. 24% successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARégolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazion;j

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON& pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA listanza GU14 n. 291 del giorno 22 luglio 2016aui la societa xxx chiedeva l'intervento del

Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguiter brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Vodafonéltaix (di seguito, per brevita, Vodafone) ai sensi
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dell’art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatori d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Bmiibera Agcom n.173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

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

La societa istante, titolare di un contrditesinessull’'utenza n. 348 3400xxx e altri numeri assodigsi
e mobili con la societd Vodafone, lamenta, da pddloperatore, I'addebito in fattura di importi
difformi rispetto a quanto prospettato in sedeaticscrizione del contratto.

In particolare, nell'istanza introduttiva del proa@ento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 20 maggio 2014 venivadntattato dalla Vodafone per la cosiddetta cheak con la
qguale telefonicamente [venivano]confermate le tarifipplicate ...(omissis)...in base al
contratto in essere con I'operatore;

- nella medesima data comunicava, tramite e-maitoitenuto della telefonata intercorsa con
I'operatore, all’agente di zona di riferimento;

- il contratto in essere con l'operatore, come con&o a seguito delleheck calldel 20 maggio
2014 e sintetizzato nella contestuale e-mail iaviat promotore commerciale di riferimento,
prevedeva:

1. “n.5 Sim al costo complessivo di € 38,00 al mesesaljuenti condizioni:
chiamate all'interno della ram gratuita;
chiamate illimitate verso tutti compresi altri opgori;
sms illimitati verso tutti
internet/dati illimitati

2. n. 1 Sim dati da 10 giga al mese al costo di eusoall mese (chiavetta usb gratuita che
arrivera tramite corriere);;

3. n. 1 linea fissa: ADSL in fibra 30 m3ga, chiamateaternet illimitati;funziona anche come fax
al costo di euro 15,00 al mese;

4. n. 1 I-Phone gratuito;

per un costo complessivo di € 68,00ese”;

- riscontrava, tuttavia, ch& seguito di ...(omissis)... di [tale] check call [raneva] vittima di una
crescita esponenziale del costo delle fatture, woa differenza totale (alla fattura n. AF13122844 d
10/9/2015) di euro 1.338, 13, senza contare I'l Rh@romessoci come omaggio e invece regolarmente
pagato”;

- in data 1° ottobre 2014 contestava tramite e-nraviata all'indirizzo dedicato dell’operatore
clientiusinness@vodafoneatal promotore commerciale di riferimento I'appkene di tariffe difformi
rispetto“a quanto contrattualizzato”;
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- seguivano reclami del 23 ottobre 2014, 28 genn@i®b226 maggio 2015, 15 settembre 2015, 8 ottobre
2015 e 11 novembre 2015 inoltrati tramite e-malilagénte di riferimento e all'indirizzo dedicato
dell’operatore clientiusinness@vodafone.iton i quali sollecitava la risoluzione della peybatica
suesposta e chiedeva I'applicazione delle tariffecordate in sede contrattuale, con restituziorie de
somme pagate in eccedenza. Tali reclami non sadiedfetto alcuno in quanto il lamentato disservizi
non veniva risolto.

In data 16 maggio 2016 la parte istante esperiviacoafronti dell'operatore Vodafone tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

)] il “rimborso di quanto pagato in piu rispetto agli @ardi presi in sede di stipula del
contratto per un importo (al 30/09/2015) di € 1.388;

i) “l'indennizzo di € 8.100,00 per affermazioni norritiere rispetto a tutte le bugie raccontate
nella gestione del contratto da tutti gli agentiroeolti e dallo stesso gestore”;

iif) “I'indennizzo di € 540,00 per I'attivazione di s&zi non richiesti”;
iv) “l'indennizzo di € 300,00 per mancata risposta actami”;

2. La posizione dell'operatore.

La societa Vodafone, in data 28 settembre 2016atha pervenire, ai sensi e nei termini di cuiat

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difenspia quale ha dedotto chie’Sposizione dei fatti
rappresentati da controparte non trova riscontrdla@locumentazione in possesso di Vodafone e non
trova alcun fondamento in fatto ed in diritto. Lantestazione relativa all'addebito di costi divedsi
quelli pattuiti non trova alcun supporto probatorio quanto l'istante avrebbe dovuto produrre il
contratto dal quale poter evincere le condizionicdntratto. Invece, lo stesso si limita lamentaake t
addebito, e chiedere lo storno dell'insoluto olttee il imborso di quanto pagato senza pero sugert

in modo alcuno le proprie richieste”.

3. La replica dellistante.

L’istante ha fatto pervenire in data 12 ottobre®Qh’ulteriore memoria, tuttavia irricevibile pegcbltre

I termini concessi dal responsabile del procedimeatl ogni buon conto il contenuto esposto nulla di
nuovo apporta a quanto presente agli atti del pliogenta

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistruapre richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In primisdeve evidenziarsi che:
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- con riferimento alla domandaub ii), volta ad ottenere I'i'ndennizzo di € 8.100,00 per
affermazioni non veritiere rispetto a tutte le brigaccontate nella gestione del contratto da tutti
gli agenti coinvolti e dallo stesso gestorda medesima non puo essere accolta in quanto il
Regolamento sugli indennizzi non la contempla érdaltispecie di disservizio indennizzabile
atteso che, ai sensi dell'art. 19, comma 4, deloRegento, 'oggetto della pronuncia e limitato
agli eventuali rimborsi o indennizzi previsti dantratto, dalle carte dei servizi, nonché nei casi
individuati dalle disposizioni normative o da delib dell’Autorita.Ad abundantiamsi rileva
inoltre che, tale domanda, cosi come formulataifé@imento ad aspetti propri del risarcimento
del danno, e in quanto tale esclusa, ai sensiubeitato art. 19, comma 4, dalle competenze di
guesto Corecom e riservata alla cognizione delbfita Giudiziaria Ordinaria, sede in cui puo
essere fatto valere il maggior danno. Ad ogni baonto, si ritiene che in un’ottica diavor
utentis anche le istanze inesatte o imprecise, debbarereesnterpretate secondo il loro
significato piu logico e piu pertinente rispettdaatjuestione da esaminare, in conformita di
guanto statuito con leLfnee Guida in materia di risoluzione delle contesie tra utenti ed
operatori di comunicazioni elettronicheapprovate con Delibera Agcom n. 276/13/CONS). In
particolare, anche tale domanda, in applicazionandcriterio di ragionevolezza ed efficienza
dell'azione, pu0 essere interpretata come richigtaaccertamento di un comportamento
illegittimo da parte dell’operatore e del consedeediritto all'indennizzo, a prescindere dal
nomen iurisndicato dalla parte istante.

All'esito delle risultanze istruttorie, pertant@ presente disamina s’incentrera sulla difformiediad
fatturazione emessa dall’'operatore rispetto a quaattuito in sede di sottoscrizione del contratto.

- con riferimento alla domandaub iii) volta ad ottenerel'indennizzo di € 540,00 per I'attivazione
di servizi non richiesti”,sul punto giova precisare che la richiegi& quaverra esaminata
congiuntamente alla domanda espressa dalla sistietée di cui al puntd) come reinterpretata,
in quanto risulta assorbita nella disamina dell#tisigecie relativa alla difformita della
fatturazione.

Sulla difformita della fatturazione rispetto al t@ito sottoscritto.

L'istante ha lamentato I'applicazione in sede diis=sione delle fatture di pagamento, di condizioni
economiche difformi e maggiormente gravose rispattppelle prospettate dall’agente di zona in sede d
adesione all'offerta contrattuale. Di contro l'ogtre ha dedotto chela® contestazione relativa
all'addebito di costi diversi da quelli pattuiti narova alcun supporto probatorio in quanto l'istan
avrebbe dovuto produrre il contratto dal quale paegincere le condizioni di contratto”.

La doglianza della societa istante & fondata meiiteé di seguito esposti.

Sul punto giova preliminarmente richiamare I'oreemento giurisprudenziale, ormai consolidatex (
multis Cass. Civ., sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 94¥)irtu del quale I'emissione della bolletta non
costituisce un negozio di accertamento, idoneanda certa ed incontestabile I'entita periodickade
somministrazione, ma solo un atto unilaterale dursacontabile diretto a comunicare all’'utente le
prestazioni gia eseguite secondo la conoscenzd ednvincimento dell’operatore telefonico; resta
dunque rettificabile in caso di divergenza conti dzali. Tanto premesso, sussiste in capo all'ajpee
'onere di provare l'esattezza dei dati posti aebaella fattura nel caso di contestazione del suo
ammontare da parte dell'utente (Cass. Civ. sez2Blmaggio 2004, n. 10313), altrimenti l'utente ha
diritto allo storno delle fatture e/o al loro rimigo @x multis Delibera Agcom n. 82/17/CIR).
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Occorre, inoltre, richiamare chedn rifermento ai contratti sottoscritti attraverda propria rete di
vendita anche se svolta in outsourcing, I'operatéreesponsabile della condotta degli agenti e delle
informazioni contrattuali dagli stessi rese allattdella stipula della proposta contrattugle
(Deliberazione n. 143/10/CIR e Deliberazioni Coradaguria n. 70/2016, Corecom Abruzzo n. 59/17).

Nel caso di specie, la societa istante ha dicloadataver contestato la fatturazione presso I'ageint
zona di riferimento, consulente commerciale di gareia Vodafone e, in assenza di riscontro, dirsisse
rivolto anche al Servizio Clienti dell’operatore déafone, la problematica peraltro rimaneva inesitata

In relazione alla lamentata modifica del pianoffamio senza accettazione dell’'utente, deve presisa
che a tenore della documentazione e delle fattur@otte nel corso del procedimento dalla partantste
evincibile che la contestazione attiene non alldaterale applicazione da parte dell’operatore i u
piano o profilo tariffario non richiesto dall’uten{che aveva aderito a quello denominadférta Ram
Relax” a 68,00 euro al mese), bensi alla difformita detledizioni economiche e giuridiche che l'istante
si attendeva in ragione di quanto prospettatodliadgente di zona. La documentazione prodotta atii
offre chiara evidenza dell'oggetto di doglianzagpdate dell’'utente, cosi come formulata in istanza.

Sul punto, deve rilevarsi che le argomentaziorertive di Vodafone limitate alla mera affermaziche
“la contestazione relativa all'addebito di costi @lisi da quelli pattuiti non trova alcun supporto
probatorio in quanto l'istante avrebbe dovuto proeul contratto dal quale poter evincere le condia

di contratto”, come tali,non risultano sufficienti a ritenere giustificatosti contestati dall’istante, atteso
che l'operatore avrebbe dovuto dare prova di asdurfato detti costi conformemente alle previsioni
contrattuali.

Cio posto, in mancanza di evidenza documentaléasteinuta comunicazione da parte dell’operatore
delle condizioni economiche applicate per la famrstdei servizi e della loro accettazione da parte
dell'utente, i fatti dedotti dall'istante devondemersi non fondatamente contestati da Vodaforig su
guale, in ragione della natura contrattuale depoaio di fornitura, incombe I'onere probatorio dell
circostanza di aver computato i costi di cui all®oppia fatturazione conformemente agli accordi
negoziali.

Pertanto, alla luce delle considerazioni sin quiltey in accoglimento delle richieste syjosub ii); sub

iii); si dispone, quanto alle fatture n. AE09752712 qukri 28 maggio 2014 — 9 luglio 2014; n.
AE12732604 periodo 10 luglio 2014 — 9 settembred2@1 AE15724566 periodo 10 settembre 2014 — 9
novembre 2014; n.AF007106820 periodo 10 novembiel 209 gennaio 2015; n.AF03757414 periodo
10 gennaio 2015 — 9 marzo 2015; n. AF06842467 gerib0 marzo 2015 — 8 maggio 2015; n.
AF09965770 periodo 9 maggio 2015 — 7 luglio 201518122846 periodo 8 luglio 2015 — 5 settembre
2015, che Vodafone provveda, con riferimento ali@dutente n. 7.1747148, al ricalcolo della
fatturazione emessa mediante lo storno o rimbamscaso di avvenuto pagamento) di quanto addebitato
in eccedenza rispetto al contratto condiviger partes,ovvero 68,00 euro mensilia societa istante ha
altresi diritto, al ritiro a cura e spese del gestalella pratica di recupero del credito eventes®
aperta inerente I'eventuale insoluto in essere.
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Sulla mancata risposta ai reclami.

L’istante deduce la mancata risposta ai reclamigdali il primo risulta inviato a Vodafone in daia
ottobre 2014 all'indirizzaclientibusinness@vodafoneatal promotore commerciale di riferimento con
cui contestava I'applicazione di tariffe difformgpetto“a quanto contrattualizzato”.

Nel caso in esame, non risulta dalla documentazogeisita agli atti, alcun riscontro scritto e mato
al citato reclamo del 1° ottobre 2014, successaramreiterato.

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, d&ibera n. 179/03/CSP (nonché del successivoodutic

11, comma 2, della medesima delibera), preveddachisposta al reclamo debba essere adeguatamente
motivata e fornita entro il termine indicato nelnt@tto e comunque non superiore a 45 giorni dal
ricevimento della richiesta, in forma scritta nasicdi rigetto, la mancata risposta al reclamotdgica il
riconoscimento all’'utente di un indennizzta mancata risposta al reclamo”

Cio premesso, l'istante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai recldindi cui
all'art. 11 dell’Allegato A alla Delibera n. 73/X2ONS che, prevede nel caso in cliogeratore non
fornisca risposta al reclamo entro i termini statbitlalla carta dei servizi o dalle delibere dell#orita,

e tenuto a corrispondere al cliente un indennizao ad euro 1,00 per ogni giorno di ritardo, fin@ain
massimo di euro 300,00Nel caso di specie viene in rilievo anche il comPndel medesimo articolo
secondo cui‘lindennizzo (...) € computato in misura unitaria {.in caso di reclami reiterati 0
successivi, purché riconducibili al medesimo digizév’.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopragttaendo il tempo utile di 45 giorni previsto dallarta
dei Servizi di Vodafone per la risposta al reclanoevuto dall’operatore in data 1° ottobre 2014, si
determina ildies a quanella data del 15 novembre 2014 edids ad quenguella del 16 maggio 2016,
data dell’udienza di conciliazione.

Pertanto, in accoglimento della domanda di cui ahtp iv) delle richieste contenute in istanza,
I'indennizzo da riconoscere all’'utente, ai sendi slgpracitato art. 11 dell’Allegato A alla Delibera
73/11/CONS, e pari allimporto da computarsi nefisura massima di euro 300,00.

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréaaore dell’istante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,06tk di spese di procedura.

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale n.ed 24 luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Gue¥rstato individuato il Dott. Luciano Moretti, diggte
del Settore “Analisi di fattibilita e per la valaziane delle politiche. Assistenza al Difensore Givial
Garante dei detenuti e all’Autorita per la partecipne” quale dirigente sostituto per le funziomitgvita
inerenti il Corecom;

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&bietta Castelli, responsabile del procedimento e |
schema di decisione predisposto dal Dirigente testiper le funzioni e attivita inerenti il Corecpm
Dott. Luciano Moretti, ex art. 19, comma 1, del Ragnento;
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UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moresivolta su proposta del Presidente nella seduta
del 14 novembre 2018;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatalata 22 luglio 2016 dalla societa xxx nei confront
dell'operatore Vodafone Italia xxx, che detto opera provveda:

1) acorrispondere all'istante, mediante assegno dibomancario:
a) la somma di euro 300,00 a titolo di indennizzolpenancata risposta al reclamo;

b) la somma di euro 100,00 a titolo di spese di procedi sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con lib&a Agcom n. 276/13/CONS;

2) aregolarizzare la posizione amministrativaadplrte istante mediante:

a) il ricalcolo della fatturazione emessa con rifenmeeal codice utente n. 7.1747148, nelle fatture
n. AE09752712 periodo 28 maggio 2014 — 9 luglioZ201 AE12732604 periodo 10 luglio 2014
— 9 settembre 2014; n. AE15724566 periodo 10 seten014 — 9 novembre 2014,
n.AF007106820 periodo 10 novembre 2014 — 9 geni@fith; n.AF03757414 periodo 10
gennaio 2015 — 9 marzo 2015; n. AF06842467 perit@lonarzo 2015 — 8 maggio 2015; n.
AF09965770 periodo 9 maggio 2015 — 7 luglio 201518122846 periodo 8 luglio 2015 - 5
settembre 2015, mediante lo storno o rimborso ésocdi avvenuto pagamento) di quanto
addebitato in eccedenza rispetto alla somma di @@0 mensili, con il ritiro a cura e spese del
gestore dell’eventuale pratica di recupero del itveiderente I'eventuale insoluto relativo a tali
somme.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorehborso di cui ai precedenti punti 1, letteraea)
punto 2 dovranno essere maggiorate della misuraspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentaziatiéstanza di risoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per I'utente di riebiere in sede giurisdizionale il risarcimento @és#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall’'art. 1@nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della Delibera Agcta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’ Autorita ai sensi dell'art. 98, comma 11/d3. n.
259/2003.

L'operatore e tenuto, altresi, a comunicare a guéfficio 'avwenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera € notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.
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Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), d@bdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto msSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esietal.

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il temeiper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi
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