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 Infine, ha dichiarato che “Sotto il profilo amministrativo e contabile si precisa che 

l’utente è attualmente attivo e non risulta essere tuttora presente alcun insoluto”.    

Alla luce di quanto esposto, ha eccepito l’infondatezza della doglianza e ne ha 

chiesto il rigetto.     

L’istante con memoria di replica, depositata in data 03.03.2022, in merito a quanto 

precisato da controparte in ordine ai requisiti richiesti ai fini della valida attivazione 

dell’iniziativa “Bonus Fibra 500” ha evidenziato che “tali informazioni sono state celate 

a parte istante al momento della sottoscrizione del contratto al quale, pertanto, non 

avrebbe mai aderito se fosse stato informato dei fatti di cui sopra”.  

 Infine, ha rilevato che al reclamo inviato e depositato da parte istante, non vi è stato 

alcun riscontro da parte del gestore. Pertanto, ha insistito nell’accoglimento delle proprie 

richieste quantificando un indennizzo pari € 450,00 omnia. 

3. Motivazione della decisione  

Sul rito   

 

Preliminarmente, si osserva che l’istanza soddisfa i requisiti di ammissibilità e 

procedibilità previsti dall’art. 14 del Regolamento ed è pertanto proponibile.   Sempre in 

via preliminare la richiesta di cui al punto sub iii) volta ad ottenere la “liquidazione 

indennizzi in vari”, attesa la sostanziale genericità della formulazione, verrà 

correttamente ricondotta all’interno della doglianza di cui al punto sub ii) la quale 

contiene già la richiesta di indennizzo in relazione ai disservizi specificatamente 

contestati.     

 

Nel merito    

 

La fattispecie in esame verte, nella ricostruzione fornita dall’istante, sulla mancata 

attivazione dell’offerta così come accettata in sede di stipula del contratto.   

 

Tale doglianza si ritiene possa essere meritevole di accoglimento per i motivi che 

seguono.      

 

Per quanto attiene il merito della controversia, in base alle dichiarazioni fornite 

dall’istante, si rileva che, in data 09.11.2020, lo stesso ha aderito ad una proposta di 

contratto con Vodafone Sp.a per l’attivazione del servizio internet a condizione di poter 

usufruire del bonus PC nella misura di uno sconto di € 200 sul pagamento del canone 

mensile e di un voucher di € 300 da poter utilizzare per l'acquisto di un dispositivo 

informatico a propria scelta.     

 

Dall’istruttoria è emerso, inoltre, che nonostante la richiesta di informazioni e 

delucidazioni, formulate sia via PEC sia tramite call center, l’istante non abbia ricevuto 
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delle telecomunicazioni, la delibera Agcom n. 417/01/CONS, allegato A, detta le linee 

guida relative alle comunicazioni al pubblico delle condizioni di offerta dei servizi di 

telecomunicazioni che gli operatori devono rispettare, e la delibera Agcom n. 

179/03/CSP, allegato A, all’articolo 4 sancisce che “gli utenti hanno diritto ad 

un’informazione completa".    

 

Sul punto, per costante orientamento dell’Autorità , si rileva  che “Qualora 

l’operatore del call center del gestore, fornisca informazioni poi rivelatesi non rispondenti 

al vero o che sono comunque idonee ad indurre (e di fatto inducono) in errore il 

consumatore riguardo all’esistenza o natura del prodotto o alle sue caratteristiche 

principali, emerge un comportamento commerciale non trasparente e corretto, che fonda 

perciò il diritto dell'utente al riconoscimento di un equo indennizzo e allo storno delle 

somme contestate”.  (cfr. Corecom Lombardia Delibera n. 53/12). 

 

   Nel caso di specie, la comunicazione resa al cliente in ordine alle caratteristiche 

dell’offerta commerciale è risultata del tutto inidonea a garantire la chiarezza e 

completezza informativa necessarie per poter effettuare una decisione consapevole ed è 

stata tale da compromettere il diritto di scelta dell’utente finale.  

 

Nelle svariate occasioni di contatto telefonico con i promotori commerciali e con il 

call center, l’utente non è stato informato circa l’impossibilità dell'operatore di fornire 

parte dei contenuti previsti dall’offerta commerciale in esame, contenuti che tuttavia 

costituivano elemento essenziale dell’offerta, sulla base dei quali si è formato il consenso 

della parte istante, anzi, risulta aver offerto, in più occasioni, false e fuorvianti 

rassicurazioni in relazione alla fruibilità completa del servizio.   

 

Ciò che, dunque, comporta un’indubbia responsabilità di Vodafone è l’assoluta 

inosservanza degli oneri informativi di cui sopra che hanno dato origine all’equivoco in 

ordine alla volontà dell’istante.   

 

L’operatore, infatti, per escludere la propria responsabilità, è tenuto a fornire prova 

di aver adeguatamente informato l’utente delle problematiche incontrate 

nell’adempimento dell’obbligazione in contestazione dovendo quest’ultimo essere messo 

in grado di comprendere quanto accaduto.   Ai sensi, infatti, dell’articolo 1218 c.c. e in 

forza del consolidato orientamento giurisprudenziale (in particolare espresso da Cass., 

S.U., Sent. 6 aprile 2006, n. 7996) accolto anche dall’Autorità, in caso di contestazione 

di inadempimento incombe sul debitore l’onere di dare adeguata e specifica prova 

riguardo all’assolvimento della prestazione richiesta; qualora tale onere probatorio non 

venga assolto, deve, per l’effetto, ritenersi l’inadempimento contrattuale dell’operatore 

 

    Alla luce delle predette considerazioni la condotta dell’operatore in esame risulta 

pertanto censurabile ai sensi degli articoli 5, comma 3, 20, comma 2, 21, 22, 23, comma 

1 lettera e) del codice del consumo, in quanto contraria alla diligenza professionale e 



 

_/19/CIR 7 

idonea a falsare in misura apprezzabile il comportamento economico del consumatore 

medio che essa raggiunge.   

 

Pertanto, per quanto sopra esposto, deve ritenersi che la mancata applicazione del 

piano tariffario contrattualmente pattuito, nonché l’addebito di importi superiori, sia 

imputabile all’operatore, con conseguente illegittimità degli importi fatturati in 

eccedenza.    

 

Ne consegue che la doglianza dell’istante, relativa alla mancata applicazione delle 

condizioni economiche dell’offerta a cui aveva aderito deve trovare giusto ed equo ristoro 

mediante il ricalcolo da parte dell’operatore delle fatturate emesse dalla data 19.02.2020 

(data presentazione reclamo) in poi, mediante l’eventuale restituzione delle somme 

eccedenti, con conseguente storno di eventuali insoluti dovuti all’applicazione di profili 

tariffari diversi e ripulitura della posizione amministrativa – contabile dell’utente.    

 

E’ evidente, inoltre, che tale disservizio ha generato un disagio all’istante poiché 

sono stati applicati dei profili tariffari non richiesti, con conseguente diritto per l’utente 

ad essere indennizzato ai sensi dell’articolo 9, comma 2, Allegato A alla delibera n. 

347/18/CONS. In particolare, nei casi di profili tariffari non richiesti, l’indennizzo è 

applicato in misura pari ad euro 2,50 (due/50), per ogni giorno di attivazione, che nel caso 

in esame corrisponde a 304 giorni (dal 19 febbraio 2021 al 20 dicembre 2021) per un 

importo complessivo di € 760,00 (settecentosessanta/00).    

 

 Parimenti accoglibile è la richiesta di indennizzo per mancata risposta al reclamo 

inviato dall’istante il 19/02/2021, mediante pec, atteso che rispetto allo stesso, in base alla 

Carta Servizi di Vodafone il gestore avrebbe dovuto dare un seguito entro 45 giorni dalla 

ricezione mentre, di fatto, ciò e avvenuto solo in occasione del procedimento di 

conciliazione, in data 22/09/2021.    

 

Ciò premesso, l’istante ha diritto all’indennizzo “per mancata o ritardata risposta ai 

reclami”, di cui all’art. 12, comma 2, dell’Allegato A alla Delibera n. 347/18/CONS che, 

prevede, nel caso in cui “L’operatore, se non fornisce risposta al reclamo entro i termini 

stabiliti dalla carta dei servizi o dalle delibere dell’Autorità, è tenuto a corrispondere al 

cliente un indennizzo pari a euro 2,50 per ogni giorno di ritardo, fino a un massimo di 

euro 300”.  

 

 Pertanto, ai fini del calcolo dell’indennizzo si determina il dies a quo nella data del 

19 febbraio 2021, detratto il tempo utile di 45 giorni previsto dalla Carta dei Servizi 

dell’operatore per la risposta al reclamo ed il dies ad quem nel giorno 22 settembre 2021, 

data dell’udienza di conciliazione, durante la quale l’istante ha potuto interloquire per la 

prima volta con l’operatore sulla questione oggetto di contestazione. Pertanto, la società 

Vodafone è tenuta a corrispondere all’istante, ai sensi del richiamato art. 12 dell’Allegato 

A alla Delibera n. 347/18/CONS, un indennizzo pari all’importo di euro 300,00 

computato nella misura massima (170giorni x €2,50).      
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La presente delibera è notificata alle parti e pubblicata sul sito web dell’Autorità. 

 

 

Potenza, 20/09/2022                                                                                                  

        IL PRESIDENTE  

dr. Antonio Donato Marra 

 

 


