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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- lalegge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme per la coanga e la regolazione dei servizi di pubb
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowkei servizi di pubblica utilita

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le g:aanzie nelle comunicazioni e norr
sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelessj in particolare I'art. 1, comma 6, letteran),14 €
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 ré¢edlr‘Codice delle comunicazioni elettronich

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddii@ttiva generale in materia di qualita e ¢
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi delleolp 1, comma 6, lettera b), numero 2, della |egg
luglio 1997, n. 249” e successive modifichantegrazioni;

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolartem materia di risoluzione delle controver
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazi

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Re@amento in materia di indennizzi applicabili ne
definizione delle controversie tra utenti ed opanigt

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvazione édlinee Guida relative all’attribuzione de
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione  controversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 2&1ti¢ e interventi in materia di informazion
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particola I'art. 30, e il
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazic
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000)

- I"*Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llkecomunicazioni, la Coerenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Pretsidelle Assemblee legislative delle Regioni del
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di omunicazioni”, sottoscritta ti
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni di
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. €

- llistanza n. 465 de® dicembre2014 con cui la ditta individuala.Z. Croati: di [ Zlovic (di
seguito, per brevita, A.Z. Croat chiedeva l'intervento del Comitato Regionale peClamunicazion
(di seguito, per brevita, CoReCom) per la defimeodella controversia in essere con la so
Vodafone Omnite[Jff (di seguito, per brevit Vodafong ai sensi dellart. 14 del Regolamento
materia di procedure di risoluzione delle contreieitra operatori di comunicazioni elettroniche
utenti, approvato con Delibera n. 173/07/CONS, ddle A;

- la nota dell’l1dicembre 201ebn cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolo 1!
del summenzionato Regolamento, I'avvio di un praceato finalizzato alla definizione della defer
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controversiae la successiva comunicaziodel 7 aprile 2015on cui ha invitato le parti stesse
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrogersia in dai5 maggio 201,

UDITE entrambe le parti nella suindicata udie

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lguai si riservava di svolgere
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

La ditta istante, titolare di una utenza nle di tipo business contesta all’'operatore Vodafo
I'applicazione, in sede di emissione delle fattdrgpagamento, di condizioni economiche difforrr
maggiormente gravose rispetto a quelle prospettal’'operatore stesso in sede di adesione rta
contrattuale.

In particolare, dagli atti del procedimento e ernenise

In data 16 gennaio 2013, la parte istante ricewéxanail dalla societa Mediatel, agente di Vodafc
'elenco della documentazione contrattuale da tedtere per aderire allproposta di abbonamer
denominata Yodafone Reldxdedicata ai titolari di partita iva, alla quala parte istante si era
precedenza dichiarata interessata, previa migrazior/odafone della sua utenza mobile, attiva
altro gestore.

In riscontroa detta comunicazione, con mail trasmessa lo s@gssoo al’agente Vodafone, la pa

istante precisava di voler aderire alpromozione a 49 euro con il modello di telefoninack Barry

Curvé mantenendo lo stesso numero di telefono. Preaidavpirte istante che per me € molto
importante avere la possibilita di tenere attiva flall'inizio del ns contratto le chiamate che d

effettuare all'Estero ovvero nei paesi della SlaaeRroazia, Serbia, Bosn- Herzegovina, Macedon

e Montenegro dovevolgo la mia attivita di agente di comme”.

Riferisce la parte istante che il 21 gennaio 20&8enzia Mediatel le confermava telefonicamente
il piano proposto era confacente alle sue esigenzeertanto, le proponeva di stipulare il contr
mediante adesione telefonica, ribadendo che il opitariffario “Vodafone P. Iva Rel” avrebbe
compreso telefonate illimitate sul territorio namte verso fissi e mobili, 1500 minuti al mese
telefonate in zona Europa, sms illimitati ancheana Euopa, nonché 2 GB di connessione interne
tutto al costo mensile di euro 49,00 oltre Ivaculi 10,00 euro mensili perBlack Barry Curv.

Il 25 gennaio 2013 la Sig.ra Zlovic ricevevesim cardVodafone su cui sarebbe migrata la linea mc
che ea in suo possesso, precisa l'utente, da 20 anrpatta istante riceveva anche la copia contrat
e delle condizioni generali del contrat

Non avendo ricevuto nessun prospetto che confeerlassondizioni economiche del piano tariffs
prescelto,la parte istante inviava all’operatore, in datadg&#hnaio 2013, una raccomandata con
chiedeva chiarimenti al riguardo specificando, artigolare, la richiesta di conoscere il costo &
telefonate internazionali nel caso in cui avesggemto il limite di minuti compreso nel pacche’
poiché ‘hon trovo da nessuna parte indicato cosa esattaenemprende il pacchetto VF P. Iva Re
percio Vi chiedo cortesemente di inviarmi le cormizdel contratto specific’. Precisava nella stes
comunicaione la parte istante che avrebbe atteso la caamione delle condizioni del profi
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tariffario “Vodafone P. Ilva Rel” prima di inviare la sua copia controfirmata dentratto. Dette
raccomandata rimaneva pero senza riscc

II 30 gennaio 2013 la pi istante riceveva Ismartphonéancluso nella promozione, Vodafone attive
la sim carded il gestore comunicava all’'utente consmsche il passaggio del suo numero in Vodaf
era previsto per il 31 gennaio 20

Con raccomandata del 21 marzo 20:a parte istante contestava a Vodafone di averguticeuna
chiamata dagli uffici amministrativi dell’'operatoohe I'avvisava che il traffico uscente destinale
telefonate internazionali aveva raggiunto, allaadl 19 marzo 2013, il costo di 20C euro. Con detta
raccomandata la parte istante segnalava che ipsafto tariffario prevedeva 1500 minuti al mese
traffico voce con l'estero, diffidava I'operatorenan ‘contabilizzare alcun minutaggio di frequer
telefonica ... con i paesi esterino a quando non avro raggiunto la tempistica conuta di 150(
min/mesg richiedeva la topia scritta del citato contratto voc’ e preannunciava, in ipotesi
mancato soddisfacimento delle proprie richieste, wbn avrebbe pagato la fatt— poi emessa il 26
marzo 2013, per I'importo complessivo di euro 483di cui euro 218,45 per telefonate internazio—
in effetti poi non saldata. Anche detta letteraam@va senza riscont

In data 2 aprile 2013, la parte istante inoltra wiail all'agent Vodafone, la richiesta dicopia del
contratto vocalé segnalando che l'ufficio amministrativo di Voda®® le aveva spiegato che le
telefonate estere mi sono state conteggiate daeparion invece come da ns accordi intrapresi d
potevo usufruire di.500 minuti al mese di chiamate internazionali pogse nel canone prestabilito
euro 49,00.

In data 3 aprile 2013 I'Ufficio commerciale di Vddae comunicava via mail all’istante chla promo
alla quale ha aderito prevede 500 minuti al mesetdemate ricevute in Unione europea e svizz
500 minuti al mese di chiamate effettuate in rogmmUnione europea e svizzera, 500 minuti al n
di chiamate internazionali dallitalia verso 'uni@ europea e svizzera, 100 sms e 250MB di tre
mobile nternet al mese in unione europea e svizzera. R@rtpuo inviare reclamo contattando
Servizio Clienti al njjjjiE3

Sempre il 3 aprile 2013, preso atto di quanto sdprparte istante provvedeva, tramite il servdienti
Vodafone, a cambiare iigno tariffario da Vodafone P. Iva Rel&a “Vodafone P. lva Super Re”, in
quanto piu confacente alle proprie esigenze. Coil oel 17 giugno 2013 l'agente Vodafo
comunicava all'istante il imborso delle penali gerambio piano

In data 14 giugn 2013 la parte istante contattava il serviziorntli&odafone il quale, secondo qual
riferito dall’istante, le comunicava che a far dat&l’8 maggio 2013 le era stato applicato, com
legge nell’istanza di definizioneil roaming integrato - mai richiesto . e che dalla medesima dat:
piano tariffario era stato modificato da “Relax” ‘&uper relax” anziché dal 3/4/2013 come richie”.

In data 4 settembre 2013 Vodafone disattivavaraalitelefonica dell'istante, la quale contestav
circostanza all’'operatore con varie comunicazioni di poskgitronica, anche certificata del 4, 5
settembre, precisando nelle stesse di non averutcelcuna preventiva comunicazione al riguart
dichiarandosi comunque disponib- pur di conseguire laattivazione della line- al pagamento delle
fatture scadute e non pagate, con accredito sabedmate bancarie di cui chiedeva a Vodafon
trasmissione. Dette mail rimanevano senza risc(

Il 10 settembre 2013, contattando il servizio dii®&odafone, l'istante veniva a conoscenza che la |

era stata disattivata a causa dell'insoluto detitufa emessa il 26 marzo 2013, per I'imp:
complessivo di euro 453,40, di cui euro 218,45tpkfonate internazionali. Lo stesso giorno Vodat
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comuncava le proprie coordinate bancarie e listantietefava il pagamento della fattura insolt
Copia del bonifico bancario veniva trasmessa a Yoaavia fax il 10 settembre 2013 e la riattivaa
veniva sollecitata con fax e mail del 12 settembP@d:. L'operatore Vodafone segnalava con ¢
dell'l1 settembre 2013 all'istante di aver presoarico la segnalazior

Il 14 settembre 2013 il Call Center di Vodafonentattato telefonicamente dall’istante, conferm:
anche per sms, che la segnalazioia stata presa in carico.

Il 20 settembre I'operatore telefonico contattauéehte comunicandole che, se avesse acquistat
nuovasim card sarebbe stato possibile migrare sulla stessamleno telefonico disattivai

L’istante vi provvedeva e, dopcacquisto dellasim il servizio clienti Vodafone le comunicava \

mail, in data 26 settembre 2013, che la sua segjpakaera in gestione, che risultava aperta unigcpl

“per poter riattivare il numero ... sul nuovo ser”, assicurando il riscontro 1a volta terminata la
pratica.

In data 16 settembre 2014 la parte istante espéeiviativo obbligatorio di conciliazione pressc
CoReCom Toscana nei confronti dell’operatore Vodeafotentativo che si concludeva con e
negativo.

Con l'istanza di dfinizione della controversia, la parte ista— che contesta anche I'addebito ne
fattura AD04707909 del 26 marzo 2013 della tassadcessione governativa calcolata nella somn
euro 51,64 a fronte del dovuto di euro 25,82 elenltture AD 1091250 del 25 luglio 2013 e A
13315331 del 12 settembre 2013, I'addebito, rigfattente di euro 8,00 ed euro 89,58, perché pri
giustificazione causaleha chiesto la condanna dell’operatore conve

1) *“al rimborso della somma di euro 300,00 richia e riscossa a titolo di canone mensile co
fatture ADO04707909 del 26.03.2013, AD 07862352 @815.2013, AD 10981250 c
25.07.2013, AD 13315331 del 12.09.2013 (somma al@svdalla differenza tra il canor
mensile pattuito ed il canone effettivam: riscosso);

2) al rimborso della somme di euro 104,52 addebitaggaeriscosse a titolo di “ulteriori addebiti
indebitamente percepite, nonché la somma di eG82addebitata per ben due volte ne
fattura AD04707909 del 26.03.2013 a titolo di “TagScvernativa” e la somma di euro 15,
sostenuta per l'acquisto della SIM CARD

3) al pagamento dell'indennizzo ex art 4 dell'allega®®” alla delibera AGcom 73/11/CON
dovuto per la cessazione del servizio telefoniocenuta senza che ve ne fossero i prposti
ed in assenza del preavviso (euro 7,50 x ogni gi@arfar data dal 04/09/2013 alla data
riattivazione del servizio telefonic:

4) al pagamento dell'indennizzo complessivo di euf8Q,00 (pari ad euro 5,00 giornalieri, a f
data dal 31/01/2013 {grno di attivazione del servizio) al 04/09/2013L62giorni), ex art £
dell’Allegato A alla delibera Agcom 73/11/Cons, magato ex art 12 trattandosi di utenza
tipo “affari” dovuto per l'irregolare erogazione d& connessione interne

5) al pagamentalell'indennizzo della somma di euro 595,00 (paéuao 5,00 giornalieri far dat:
dal 8/05/2013 al 04/09/2013 (119 giorni) per I'adzione del servizio c.d. di roaming integr
mai richiesto dalla ricorrente ex art. 8 dell’Allagp A alla delibera Agco 73/11/CONS;

6) al pagamento dell'indennizzo della soma di Euro08,00 — trattandosi di utenza di tip
“affari” - ai sensi dell’articolo 9 dell’Allegato A alla deva Agcom 73/11/CONS, maggior:
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ex art 12, per perdita della numerazione

7) al pagamento dEindennizzo della somma di euro 300,00, ex art ddll’'Allegato A alla
delibera Agcom 73/11/CONS, per non aver mai conatmitesito del reclamo relativo all
contestazione della fattura AD04707909 del 26.0B32®é circa gli altri successivi indicéin
premessa;

8) al pagamento dell'indennizzo della somma di Eudb%,00 (pari a far data dal 03/04/2013
4/09/2013 (154 giorni) ex art 3 dell’Allegato A aldelibera n. 73/11/ CONS per non av
provveduto alla variazione del piano tariffario d&odafone Relax” in “Vodafone Supe
Relax” nei termini contrattuali”

oltre al rimborso delle spese di procedura, fataasla possibilita di far valere in sede giurisoimale in
maggior danno.

In data 26 gennaio 2015, nel rispetto dei termincpdimentali,’operatore Vodafone ha depositatc
propria memoria difensiva con la quale, eccepitathmissibilita delle domande risarcitoex adverso
avanzate, ha evidenziato, nel merito, quanto sezhesgli importi contestatiscaturivano dal fatto ch
la Croatia non era tra i paesi coperti dall’offerta sottoigta non essendo ancora membro dell’Unic
Europed; che “le somme contestate, riportate con voce altri iniper riferivano al Roaming integrai
imputabili a dati extra soglia non compresi nel p@”; che l'utenza mobile era stata disattivata

insoluti e pertanto non piu riattivabile e cherigbardo, era stata comunque fornita assistenzdeaite

per risolvere il problema della perdita del numepar quanto sopra ha concluso per il rig
dell'istanza.

In data 5 febbraio 2015, nel rispetto dei termimgedimentali, la parte istante ha depositato
memoria di replica con la quale, contestato di amer formulato richieste risarcitorie, ha evidena
che la Croazia era divenuta membro WUnione Europea il 1 luglio 2013 e che pertanto,nfjoieno ¢
decorrere da tale data, il traffico voce effettuatyso detta direttrice doveva essere ricomg
nell'offerta a cui aveva aderito; contestato, nesto, quani ex adversodedotto, ha conclu: per
l'integrale accoglimento dellistan:

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

A. Sulle domandesub 1 (“rimborso della somma di euro 300,00 richiesta €ossa a titolo d
canone mensile con le fatture AD04707909 del 2B0I3&, AD 07862352 del .5.2013, AD 10981250
del 25.07.2013, AD 13315331 del 12.09.2013 (somenizahte dalla differenza tra il canone men:
pattuito ed il canone effettivamente risc(’); 2 (limitatamente alla richiesta drimborso della somme
di euro 104,52 addebitate eagiiscosse a titolo di “ulteriori addebiti” indebéimente percepite, nonc
la somma di euro 25,82 addebitata per ben due vadtk fattura AD04707909 del 26.03.2013 a tit
di “Tassa Governativa); 5 (“pagamento dell'indennizzo della somma di euro 00 (pari a euro 5,00
giornalieri far data dal 8/05/2013 al 04/09/20131@ giorni) per lattivazione del servizio c.d
roaming integrato mai richiesto dalla ricorrente extt. 8 dell’Allegato A alla delibera Agco
73/11/CONS; 8 (“indennizzo della somr di Euro 1.155,00 (pari a far data dal 03/04/2013
4/09/2013 (154 giorni) ex art 3 dell'Allegato Aaldelibera n. 73/11/ CONS per non avere provve
alla variazione del piano tariffario da “VodafoneeRx” in Vodafone Super Relax” nei term
contrattuall’).

In ordine anzitutto allalomanda sub 1, va rilevato che, dagli atti del procedimento, remnerge ir
maniera inequivoca quali fossero le condizioni @roiche attinenti al profilo tariffario presceltolide
parte istante, in sede di conclusionebale del contrattmter partes.
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Al riguardo la parte istante ha affermato di aveespato il proprio consenso alla conclusione
contratto sul presupposto che il piano tariffarVodafone P. Iva Reldxicomprendesse anche 15
minuti di chiamate graite ed sms in “Zona Europa” e che la circostareaera stata assicur:
dall'agente Vodafone in sede di formulazione dphlaposta commerciale, effettuatale telefonicame
cui aveva fatto poi seguito il contratto concluso cegistrazione voca

Nella fattura agli atti emessa il 26 marzo 2(- che faceva seguito al reclamo del 21 marzo 2013
cui la parte istante aveva contestato a Vodafoneawdire ricevuto una chiamata dagli uf
amministrativi dell’operatore che l'avvisava che ffaffico uwcente destinato alle telefon:
internazionali aveva raggiunto, alla data del 19zm&013, il costo di 200,00 eu— nella sezione
dedicata alle ihformazioni sul piano telefonico sottoscr” vengono tuttavia indicati, come ricomprt
nel piano tariffario Vodafone Partita lva Rel”, al costo di 49 euro oltre lvaminuti illimitati verso
tutti i numeri fissi e mobili nazionali; sms illitati verso tutti i numeri mobili nazionali; 2 GB pk&
navigazione in intern&tIn detta fattura non vi € quinimenzione delle modalita di tariffazione de
chiamate verso direttrici europee ed internazio

In esito all'ulteriore reclamo dell'istante del prae 2013, I'Ufficio commerciale di Vodafone ave
invece comunicato all’'utente, con mail del 3 ap2013, che la promo alla quale ha aderito preve
500 minuti al mese di chiamate ricevute in Unioneopea e svizzera, 500 minuti al mese di chiar
effettuate in roaming in Unione europea e svizz&@) minuti al mese di chiamate internaziol
dall'italia verso l'unione europea e svizzera, 100 sms @V di traffico mobile internet al mese
unione europea e svizzéraegnalando contestualme “Pertanto puo inviare reclamo contattandc
Servizio Clienti al njjjjji3

In questo contesto di contratidrie e lacunose informazioni fornite dall’'open@a@onvenuto alla par
istante circa le condizioni economiche del profddffario “Vodafone partita iva Rel”, puo affermarsi
anzitutto che, secondo un orientamento giurispreidésn ormai consolida (cfr. Cassazione sent.
947/2006 ed, in argomento, ancAgcom Delibera n. 21/11/CIR),elmissione della bolletta nc
costituisce un negozio di accertamento idoneo demncerta ed incontestabile I'entita periodicdac
somministrazione ed il suo anemtare, ma solo un atto unilaterale di natura doleadlell’'operatore
diretto a comunicare all’'utente le prestazioni g&eguite secondo la conoscenza ed il convincin
dell’operatore telefonico stesso. Ne consegue cissige in capo all'operatoreonere di provare
'esattezza dei dati posti a base della fatturacaslo di contestazione del suo ammontare da
dell'utente (cfr. Cass., sent. n. 10313/2C

Con questa premessa, va rilevato in primo luogo, ehdronte delle circostanziate conazioni

dell'utente, effettuate anche in data antecedemtprbposizione di questo procedimento, I'opera
Vodafone non ha specificamente contestato, nebatirguesto giudizio, I'assunto dell’istante seco

cui il piano tariffariode quodoveva riteersi comprensivo di 1500 minuti al mese di traffinozona
Europa. Al riguardo, il gestore si e limitato afeafare, senza nemmeno fornirne prova, che gli itn

contestati dall'istante scaturivano dal fatto chechiamate addebitate in aggiunta enone mensile
previsto erano state effettuare in Croazia, lagunah era membro dell’Unione europea. La circost

pare gia dirimente, attese le caratteristiche igh@rto dell’'onere probatorio nei termini sopra icati,

per la definizione delleescontroversa in senso favorevole all'accoglimentoaldtbmand:

In aggiunta, va rilevato che l'operatore non riguttver mai inviato alla parte istante il prosp
riepilogativo delle condizioni economiche del catto, in violazione dell’art. .della Delibera Agcom
n. 664/2006, applicabile, per il rinvio effettuadall’art 1 di detta Delibera all'art. 1, lettera,pgel
Decreto legislativo n. 259/2003, ad ogni persos@di 0 giuridica che utilizza o chiede di utilizzam
servizio di comunicazione ateonica accessibile al pubblicin tal senso andavano le reiterate richi
della parte istante, formalizzate all’operatore dal 30 gennaio 201- data antecedente il passag
della linea in Vodafone, avvenuto il giorno sucoes— e quindi, succaszamente, in data 21 marzo
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aprile 2013. A dette richieste, tuttavia, non ha fatio seguito 'invio del prospetto riepilogatitelle
condizioni economiche relative al piano tariffagcescelto dall’'utente, che avrebbe dovuto prece
I'attivazione del servizio telefonic

Sotto il medesimo profilo, 'operatore Vodafone &ache violato il disposto dell’articolo 4 de
Delibera Agcom n. 179/03/CSP, il quale impone astge I'obbligo di informare l'utente del
condizioni “economiche” della praia proposta commerciale. L'art. 4 esordisce, infat comma
evidenziando cheGli utenti hanno diritto ad un'informazione completirca le modalita giuridiche
economiche e tecniche di prestazione dei s’ ed, al comma 3, lett. a), precisAi fini di cui al
comma 1, gli organismi di telecomunicazioni si igmeno a presentare, in modo chiaro, esatt
completo, i contenuti del servizio nonché i terneile@ modalita di erogazione ed in particolare epei,
l'unita di conteggio e le modalita cassazione applicate, la periodicita della fattuaze ..".

Per tutto quanto sopra, in difetto della prova amd che I'operatore avrebbe dovuto fornire, maue
deduzione non risulta neppure allegata al procediongouo dunque affermarsi che la p istante si &
determinata alla conclusione del contratto sul yppesto— e facendo legittimo affidamento su
circostanza -€he il profilo tariffario prescelto ricomprendessetraffico verso I'Europa di 1500 mint
al mese, senza distinzioni di sotra paesi aderenti e non aderenti al’Unione euwa intesa come
organismo economico e politic— alla stregua di quanto riferito alla parte istastessa, in sede
proposta contrattuale.

In ragione di quanto detto, va pertanto accoltadéemandasub 1 formulata dall’'utente con

precisazione che, non essendo agli atti del proveatio la fattura del 12 settembre 2C- e non
essendo di conseguenza possibile verificare laettemza della richiesta di rimborso quantific
dall'istante in complessiveuro 300,0(— dovra I'operatore procedere al ricalcolo delleudtemess
nei confronti della parte istante rimborsando atlessa, quanto al canone mensile del piano taoi
“Vodafone Partita lva Rel&xtutti gli importi addebitati in eccesso ale titolo rispetto al canor
dovuto di euro 49,00 oltre lva mensili (comprensiper euro 10,00, del costo dell'apparato) e, qu
alle chiamate verso I'Europa nel senso sopra @exidutti gli importi addebitati per le chiami
effettuate fino alla@ncorrenza di 1500 minuti in ragione di mese: dag8nnaio 2013 al 2 aprile 20

Ad analogo ricalcolo degli importi fatturati allerite, dovra procedere I'operatore rispetto al plex
intercorso dal 3 aprile 2013 al 10 settembre 2@a8 quest'ultira di disattivazione dell'utenza mob
della parte istante, ma applicando, in questo césaondizioni economiche previste dal pro
tariffario “Vodafone P.lva Super Re”.

Anche sotto questo profilo la parte istante ha akga di aver effettuaton data 3 aprile 2013, tramite
servizio clienti Vodafone, la variazione del profthriffario, come detto, deVodafone P. Iva Rel” a
“Vodafone P. Iva Super Refakxa circostanza non e stata contestata dall’dpezanel corso di ques
procedimentoe pud quindi ritenersi pacifica. La tariffa non &ta tuttavia applicata nelle fattt
Vodafone agli atti, emesse in data 28 maggio 20dlat(va al periodo 24 marz= 23 maggio 2013) ed
in data 25 luglio 2013 (relativa al periodo 24 mac— 23 luglio2013), nelle quali i consumi sono sl
contabilizzati secondo il precedente profilo tamifd denominato Vodafone P. Iva Rel”. Nulla puo
invece rilevarsi circa I'applicazione del pianoiffario in questione rispetto al periodo succes:
poiché, core detto, la fattura del 12 settembre 2013 nontea ptadotta agli at

Al riguardo, I'operatore Vodafone non ha neppumevpto, ed invero, prima ancora, nemmeno ded
che la ritardata applicazione del nuovo profiloiftario sia dipesa da causalui non imputabile.
Avendo l'operatore continuato ad applicare, a fadal 3 aprile 2013, un profilo tariffariVodafone
P. Iva RelaX non richiesto dall'istante, va per questo con@amnin accoglimento delldomanda sub
8, anche alla corresponsiodell’indennizzo di euro 1,00 per ogni giorno dihagzione non richiest:
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cosi come previsto dall’art. 8, comma 2 dell’Allem@ alla Delibera 73/11/CONS. Si precisa che
puo venire in rilievo la fattispecie astrattameptevista dall’art. 3 del meesimo allegato A, invoca
dall'utente ai fini della quantificazione dell'indeizzo stesso, posto che tale previsione riguaa
ritardata attivazione di servizi intesi come searpiincipali (linea voce e dati ad esempio) e ngnafili
tariffari ad essi applicati, i quali individuano le condizionigmmiche dei servizi principali stes

A tale titolo la parte istante ha quindi dirittdeatorresponsione dell'indennizzo di euro 154,00rd
1,00 per i 154 giorni intercorsi dal 3 aprile 2043 sd¢tembre 2013, come richiesisub8, dalla parte
istante).

Nel corso di questo procedimen— richiamato quanto sopra osservato a proposito inketficacia
probatoria delle fatture di pagamerI'operatore Vodafone non ha neppure provato I'egatt di dati
posti a base delle fatture, contestate nel loro antane da parte dell’'utente, in particolare quaail®
sommadi euro 8,00, corrispondente alla voce “altri impodella fattura AD 10981250 del 25 lugl
2013, e quanto alla somma di euro 25,lontabilizzata per importo doppio, a titolo di tasdi
concessione governativa dell’'unica utenza mobil&a gerte istante, nella fattura AD04707909 del
marzo 2013. Con riferimento al primo di detti imfpar gestore convenuto ha solo dedotto trai di
chiamate in “Roaming integrato”, ma non ha offeiocomunicazione alcun documento idone
suffragare la sua deduzione.

Rispetto alladomanda avanzata sub 2, va dunque disposto il rimborso in favore dellag@astante de
complessivo importo diwo 33,82 (euro 8,00 + euro 25,¢

Sotto il medesimo profilo, va invece rigettata landhnda di rimborso della somma di 89,
contabilizzata, secondo quanto riferito dall’iseaguale “altro addebito”, nella fattura AD 13315384
12 settembre 20130ché di detta fattura, non prodotta agli attijrgpédito il riscontro della voce
guestione.

Da respingersi & anche debmanda di indennizzo avanzata sub 5, relativa alla asserita attivazior
non autorizzata dallistante, del servizio di “Raagiintegrato”, in quanto, al di la di quanto afferm
dall'operatore nel corso del procedimento circadatabilizzazione di costi in Roaming in aggiunt:
canone del profilo tariffario, in alcuna delle tat agli atti risulta contabilizzato dall'operatcstesso,
un servizio, con applicazione del relativo canoaterente il roaming stesso: fermo restandc
riguardo, il ricalco degli importi, dovuto dal gest ai sensi dei profili tariffari di cui si & deftgia
disposto come sopra.

B. Sulle domandsub 3 (*indennizzo ex art 4 dell’allegato “A” alla deliberAGcom 73/11/CON
dovuto per la cessazione del servizio telefonicceauta senza che ve ne fossero i presupposti
assenza del preavviso (euro 7,50 x ogni giornoraléda dal 04/09/2013 ca data di riattivazione de
servizio telefonic) e 6 (“indennizzo della somma di Euro 4.000- trattandosi di utenza di tip
“affari” - ai sensi dell’articolo 9 dell’Allegato A alla deldva Agcom 73/11/CONS, maggiorato ex
12, per perdita della numerazidhe

La domanda sub 3 & fondata e va accol

Come emerge incontestato dagli atti del procedimeint data 4 settembre 2013 la parte istant
subito la sospensione della linea.
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Al riguardo, I'operatore ha dedotto che la sosperesiera dovuta ¢insoluto relativo alla fattura emes
il 26 marzo 2013, che la parte istante, informattiesito della telefonata dalla stessa effettut@all
Center di Vodafone, aveva poi provveduto a pagadata 10 settembre 2013, dandone comunica
via faxall’operatore, senza che quest’ultimo abbia proteedla riattivazione della linea stes

La sospensione del servizio telefonico che ha éstato I'utenza in questione e illegittima poi
effettuata in assenza del preavviso previsto dalld camma 1, della Delibera n. 173/07/CONS
qguale impone all’'operatore, prima di dispola sospensione del servizio, di informare I'utents
congruo anticipo.

Come ribadito dall’AGcom, sussiste la responsabilitd dell'operatore qualonzesti, a frontedelle
richieste, segnalazioni e reclami prodotti dall’'ote, ometta di fornire puntuale riscontro, nont
informazioni dettagliate circa il traffico effettt@ limitandosi a predisporre la sospensione deVize,
guale strumento di autotutéléDelibeia Agcom n. 78/11/CIR).

Di conseguenza la parte istante ha diritto all’'maezo previsto dall’art. 4 dell’Allegato A alla kileera
Agcom 73/11/CONS, il quale prevede “nel caso di sospensione 0 cessazione amministrditivao
0 piu servizi avvenutaenza che ve ne fossero i presupposti, ovverosenasa del previsto preavvis
gli operatori sono tenuti a corrispondere un indeazo, per ciascun servizio non accessorio, par
euro 7,50 per ogni giorno di sospensi”. Per effetto di quanto previstdall'art 12, comma 2, d«
medesimo allegato A, I'importde quc¢ va applicato in misura pari al doppio, trattanddsutenze
business.

A tale titolo, alla parte istante & dovuto 'impmrdi euro 90,00 pari a euro 15,00 moltiplicati pé&r
giorni intercorsi dal 4 settembre 2013, data della sospensiahd0 settembre 2013, data de
disattivazione della linea stessa, come precisalla dtessa parte istante nella parte motiva fefg. 4,
lett p) dell'istanza di definizione.

La disattivazione della lineacenseguente, per quanto detto, ad una sospenfegittima del servizic
— attribuisce alla parte istante anche il dirittdiadlennizzo previsto dall’art. 9 dell’Allegato Al gquale
prevede che'l'utente, nel caso in cui perda la titolaritdel numero telefonico precedenteme
assegnato per fatto imputabile all'operatore, adidtto ad un indennizzo pari ad euro 100,00 peni
anno di precedente utilizzo, fino ad un massimeudo 1.000,0”. Detto importo va riconosciuto nel
misura masima prevista dalla norma e moltiplicato, in queseo, per quattro, sempre ai sensi dell
12, comma 2 del menzionato allegato A, trattandostenzebusiness.

Al riguardo la parte istante ha infatti dedotto ¢dhenumerazione mobile in questioera in uso alla
stessa da 20 anni. L'operatore, di contro, non bkdotio alcunché e quindi non contras
I'affermazione dell’'utente che, pertanto, & dangtesi incontestata (in punto di disattivazionealéiiea
cfr. delibera Agcom n. 79/12 CIf

Per la perdita della numeraziode qui, in accoglimento delldomanda avanzata sub 6, 'operatore
Vodafone va quindi condannato alla corresponsi@tiérdporto di euro 4.000,0

*

C. Sulladomanda sub 7 (“indennizzo della somma di euro 300,00, ex art ell’'Allegato A alla
delibera Agcom 73/11/CONS, per non aver mai conatoid’esito del reclamo relativo all
contestazione della fattura AD04707909 del 26.0B320né circa gli altri successivi indicati
premesss;
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Ai sensi dell’articolo 8, comma 4, lla delibera 179/03/CSP, qualora un utente rivalgareclamo a
gestore, la risposta al reclamo deve essere adageate motivata e fornita entro il termine indicaéb
contratto, comunque non superiore a 45 giorniidalimento della richiesta, inrma scritta nei casi di
rigetto. La finalita di prevedere I'obbligatorieth una risposta al reclamo in forma scritta neii ci:
rigetto é, evidentemente, quella di fornire allnteereclamante un riscontro chiaro ed esaustivamead
a riequilibrare leposizioni delle parti in un rapporto che, fisiologmente, nasce come squilibratc
favore dell’operatore di telecomunicazioni, datatlaittura organizzata con cui €sso oy

Nel caso di specie, l'utente ha inviato all'operatplurimi reclami, no riscontrati dall’operatore ni
termini e nei modi anzidetti.

In considerazione del fatto che i reclami inviail@ditente sono da considerarsi strettamente can
tra loro, anche in ragione del loro oggetto e detihieste sostanzialmente identice consequenziali
che l'utente ha ivi svolto, gli stessi vanno intetgti, ai sensi dell’art. 11, comma 2 dell’Allega alla
delibera 73/11/CONS, come un unico reclamo, a &a dal primo, datato 30 gennaio 2013 e rice
da Vodafone il 4 febbraio 2013.

Considerato che, rispetto alle doglianze dellagpatiinte, la prima occasione per l'interlocuzicoe
'operatore puo farsi coincidere con la d— 16 settembre 2014 i1 cui si e svolto il tentativ:
obbligatorio di conciliazione e che quindi ecorso oltre un anno dalla data del reclamo deje3thaic
2013, ovvero da quello del 23 marzo 2013, l'indemnaidovuto a tale titolo ammonta quindi ad €
300,00 ai sensi del comma 1 dell’art. 11 dell’Aliég A anzidetto. La disposizione prevede iii che
“se l'operatore non fornisce risposta al reclamorenttermini stabiliti dalla carta dei servizi o tla
delibere dell'Autorita, & tenuto a corrispondere dilente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ¢
giorno di ritardo, fino ad un massimo curo 300,00.

*

D. Sulledomande sub 4 (*indennizzo complessivo di euro 1.080,00 (pari aw &/00 giornalieri,

a far data dal 31/01/2013 (giorno di attivazionel dervizio) al 04/09/2013 (216 giorni), ex art

dell'Allegato A alla delibera Agcom 73/XCons, maggiorato ex art 12 trattandosi di utenzatipd

“affari” dovuto per lirregolare erogazione della annessione intern”) e sub 2 relativamente alla
parte di detta domanda, non analizzata ssub “A”, in cui 'utente ha chiesto il rimborso della
somma di euro 15,00 sostenuta per I'acquisto dell CARL".

Entrambe le domande non meritano accoglim

Quanto alla prima di esse, non risulta agli atei plurimi reclami inviati dalla parte istar
alloperatore, che essa abbia mai fatto rire al gestore I'esistenza di un disservizio interiNon
essendo mai stato segnalato detto disservizioglaipre non poteva venirne a conoscenza ed att
per porvi rimedio. In difetto della segnalazionell'deente non puo dunque configurarsi al
inadempimento dell’operatore, e quindi il presuppger il riconoscimento dell'indenniz:

Va rigettata, infine, anche la richiesta di rimlwodella somma di euro 15,00 che la parte istamgroc
indicazione dell'operatore, ha sostenuto per listo di una nuovaim cardnel tentativo, non anda
poi a buon fine, di recuperare la propria numersz

Tale domanda, infatti, si atteggia quale tipica doda risarcitoria sulla quale non puo provveder.
guesta sede. In tal senso I'eccezione fdata dall’operatore convenuto e fond
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Si ricorda al riguardo cheai sensidell'art. 19, comma 4, del Regolamentd’Autorita, con il
provvedimento che definisce la controversia, ogeamtri la fondatezza dell'istanza, puo condanr
I'operatore ad &ettuare rimborsi di somme risultate non dovutal pagamento di indennizzi nei ci
previsti dal contratto, dalle carte dei servizi,nalé nei casi individuati dalle disposizioni noriaato
da delibere dell’Autoritd Tale disposizione, unitamentee indicazioni fornite dalla Delibera Agcc
n. 276/13/CONS, delimita e circoscrive il contend&la pronuncia di definizione, da intendersi cc
vincolato alla sola possibilita per il CoOReCom dndannare I'operatore esclusivamente al rimbors
allo gorno di somme non dovute e alla liquidazione demmizzi.

Per quanto sopra, non pud quindi disporsi in medtauestioni che esulano dalle compete
dell’Autorita.

Tenuto conto dell’accoglimento, seppur parzialdeddomande formulate nei confrc di Vodafone, si
ritiene proporzionale ed equo liquidare a favorkadearte istante, ai sensi dell’art. 19, commalé,
Regolamento adottato con delibera n. 173/07/CO&ISoinma forfettaria di euro 80,00 a titolo di sf
di procedura.

CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI la relazione istruttoria redatta dall’Avv. Raffa€l#offi in attuazione del contratto sottoscritto
data 16 ottobre 2014 e lo schema di decisione gpedio dal Dirigente, Dott. Luciano Moretti, ex..
19, comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su proposta del Presidente n
seduta del 16 novembre 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzata &aad9 dicembre 2014 dalditta individuale A.Z.
Croatia difjjjjifia Zlovicei confronti di Vodafone Omnit{ijl}, che detto operatore provve

1) al ricalcolo delle fatture emesse nei confrontiadpharte istante rimborsando alla stessa, gt
al canone mensile del piano tariffariVodafone Partita Iva Reléxtutti gli importi addebitat
in eccesso a tale titolo rispetto al canone doduteuro 49,00 oltre lva mensili (comprensi
per euro 10,00, del canone dell’apparato telefgrecaquanto alle chiamate verso I'Europa
sensoprecisato in parte motiva, tutti gli importi addeli per le chiamate effettuate fino
concorrenza di 1500 minuti in ragione di mese:tredmente agli addebiti del periodo dal
gennaio 2013 al 2 aprile 20:

2) al ricalcolo delle fatture emesse confronti della parte istante applicando le corafiz
economiche previste dal profilo tariffaricvodafone P.lva Super Re”, rimborsando alla
stessa quanto versato in eccedenza, relativamegitadaebiti del periodo dal 3 aprile 2013
10 settembre 2013;

3) alla corresponsionenediante assegno o bonifico bancario intestatstalfite, dell'importc

a) di euro 33,82, a titolo di rimborso della sommadio8,00 addebitata nella fattura #
10981250 del 25 luglio 2013 e della somma di eusgB2 addebita nella fattura
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AD04707909 del 26 marzo 20:

b) di euro 154,00, quale indennizzo per la mancatdicgzone del profilo tariffaric
richiesto;

c) dieuro 90,00, quale indennizzo per la sospensaaomainistrativa dei servi:
d) dieuro 4.000,00, quale indennizzer la perdita della numerazio
e) di euro 300,00 quale indennizzo per la mancat@asispai reclam

f) di euro 80,00 a titolo di spese di procedura aisiseell’art. 19, comma 6, d
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb&a n. 276/13/CON.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizao réhborso di cui ai precedenti puil), 2) e 3)
lettere a), b), c), d), e)dovranno essere maggiorate della misura corrispaadall’importo degl
interessi legali calcolati a decorrere dalla datapresentazione dell'istanza di risoluzione d
controversia.

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A.

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

L'operatae € tenuto, altresi, a comunicare a questo Uffiglevenuto adempimento alla prese
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesinr

La presente delibera e notificata alle parti e fighta sul sito internet istituzionale del ReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti consegu

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo amnmmatisb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atud essere impugnato davanti al Tribunale Ammintisive
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esigia

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimet
di 60 giorni dalla notifica dello stso.

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir
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