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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 488lptme per la concorrenza e la regolazione dei i
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

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

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. [¥8rthe e interventi in materia di

informazione e comunicazione. Disciplina del ComoiteRegionale per le Comunicazioni”, in

particolare I'art. 30, e il “Regolamento Interno diganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioaale 1° febbraio 200, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzielegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e d&lte/ince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delteviRce autononig sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e l'esercizio deflelega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta tréltorita per le garanzie nelle comunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Tostan data 16 gennaio 2018e in particolare
lart. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serel'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 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
integrazionj

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

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON®pprovazione delle Linee Guida relative all’attridane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

VISTA listanza GU14 n. 191 del giorno 26 maggio 2016 cai la XXX chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di segyier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Vodafon& I¥XX (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 Defibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

La XXX, titolare di un contrattdusinesssulle utenze n. 377 7043XXX e n. 328 8164XXX can |
societa Vodafone, lamenta I'attivazione non rictaedi quattro utenze oltre alla fatturazione di 5
apparati Samsung S5 mai richiesti, né ricevuti

In particolare, nell’istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- nel 2014 sottoscriveva un’offerta con I'operator@dsfone che prevedeva lpdtrtabilita verso
Vodafone delle due utenze 377-7043XXX e 328-8164X¥X| gestore attivava le ulteriori
utenze 377-7043XXX, 349-9037XXX, 349-9036XXX, B40>XX - non richieste e mai
utilizzate - e addebitava nelle fatture i relatoosti, oltre a quelli relativi a cinque apparati,
anch'essi mai richiesti, ne’ mai ricevuti’;

- in data 3 dicembre 2014, per il tramite della Bst. XXX, inviava un reclamo a mezzo
raccomandata A/R (ricevuto dall'operatore Vodafoine data 5 dicembre 2014); nella
medesima missiva contestava l@tture nn. 5436503214 del 17.6.2014, AE11247373 de
13.8.2014 e AE14232351 del 15.10.2014 relative atlenze telefoniche 328.8164XXX e
377.7043XXX";con riferimento agli importi attributi agli appard6amsung Galasy S5 16GB
4G Black STD, Samsung Gdasy S5 1GGB 4G White SabsuBg Galasy S5 16GB 4G”
segnalava che “gli stessi oltre a non essere statlinati non sono mai stati consegnati

all'indirizzo di fatturazioné

- in data comunicazione 19 dicembre 2014 inviava,ilpeamite dellavv. XXX, un reclamo a
mezzo raccomandata A/R, anticipata tramite PECafayetomnitel@pocert.vodafone.it al fine
di reiterare la formale contestazione delle fattyilecontestate con il precedente reclanson”
specifico riferimento alle voci di addebito relaiagli apparati mai ordinati né consegnati,
nonché alle numerazioni mobili 377-7043XXX, 3497208X, 349-9036XXX, 349-9040XXX
mai richieste”; faceva inoltre richiesta all’'operatore di riceveopia del contratto

- in data 2 febbraio 2015 constatava la totale inone dei servizirionostante le contestazioni
delle fatture effettuate, il gestore convenuto sasgigva senza alcun preavviso tutte le utenze,
ivi incluse le uniche due richieste 377-7043XXX8-8164XXX";

- "in data 10/04/2015 l'operatore ha dato corso alligattivazione unilaterale del contratto,
determinando la perdita definitiva delle utenze -FDA3XXX e 328-8164XXX, addebitando,
inoltre, nella fattura n. AF05288688 del 15/04/20ityenti costi a titolo di attivazione e
‘corrispettivo per recesso o risoluzione anticipatai cui l'istante non € mai stato informato,
né all'atto dell'adesione, né successivamente
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In data 19 aprile 2016 la parte istante esperiviacoafronti dell’operatore Vodafone tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dasa, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “lo storno integrale degli importi addebitati in l&zione alle utenze e agli apparati non
richiesti, nonché a titolo di attivazione e corrétpvi per recesso / disattivazioni anticipate”

i) “la liquidazione degli indennizzi spettanti perdaspensione non preavvisata delle utenze 377-
7043XXX e 328-8164XXX, per la perdita delle stessseguente alla cessazione del contratto
disposta dal gestore e per mancata risposta aiamc!;

iii) “la liquidazione delle spese di procedura”.
2. La posizione dell’operatore.

La societa Vodafone, in data 24 giugno 2016, Ha fa¢rvenire, ai sensi e nei termini di cui all’dr6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivala ngpliale ha dedotto l'infondatezza delle
richieste dellistante. In via preliminare, 'opésee ha evidenziato chel'é@sposizione dei fatti
rappresentati da controparte non trova riscontrdla@locumentazione in possesso di Vodafoaeli
avere“eseguito le richieste dell'istante’lnoltre, Vodafone hailevato chel'istante non ha fornito
“alcuna prova in ordine ai disagi lamentati né pguel che concerne la presunta attivazione mai
richiesta, né per quel che concerne l'addebito pparati mai richiesti, peraltro senza neanche
precisare quali. Ed infatti, va rilevato che l'isti si limita ad una mera contestazione senza pero
specificare quali sarebbero i costi effettivameddeuti.

Nel merito, I'operatore ha evidenziato chmon risulta in alcun modo provata la lamentata enea
attivazione’ed ha evidenziato dion poter‘rispondere delle azioni poste in essere da agemzterzi
che non sono operatori telefonici direttamente eladipendenti.”.Inoltre harappresentato cHaella
guantificazione dell'indennizzo richiesto, parte&arge non tiene conto della limitazione convenziena
di responsabilitd prevista dalla Carta Servizi Véolze. (...) La penale, in altri termini, configura,
infatti, una liquidazione preventiva ed onnicommmiga dei danni da inadempimento (o da ritardo
nell'adempimento) concordata dalle parti. Pertanme)la denegata ipotesi con cui i reclami oggetto
della presente istanza vengano accolti, si chidddgeterminare gli indennizzi secondo le disposizion
contenute nella Carta servizi e nelle Condiziomeyali di contratto. Le pretese avanzate dall'isean
risultano dunque del tutto infondate stante I'agsedi responsabilita di Vodafone nella vicenda de
qguo e la mancanza di qualsivoglia prova in ordimeligagi patiti’.

In data 1° luglio 2016 l'operatore Vodafone facgexrvenire una nota oltre i termini concessi dal
responsabile del procedimento per la presentazieie memorie e per questo irricevibili. Ad ogni
buon conto il contenuto esposto nullo di nuovo agapa quanto agli atti del procedimento.

3. La replica dell’istante.

L’istante ha fatto pervenire, in data 6 luglio 20&6sensi e nei termini di cui all'art. 16, comael

Regolamento, una replica con la quale, in via prielare ha eccepito 'inammissibilita dell’ulteriore
memoria di Vodafonepervenuta in data 1 Luglio 201@vvero, oltre il termine di 30 gg. (assegnato
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con la comunicazione di avvio del procedimentalgvando che, 'operatore ha qualificato I'attnee
"Memoria di replicd, nonostante che listante non avesse ancora msealcuna memoria e ha
“eccepito e contestato, (...) la tardivita (non acatio sul punto il relativo contraddittorio),
dell'eventuale produzione di atti e/o documentiofrcibili nel termine di 30 gg. dall'avvio del
procedimento, di cui sopra), che dovessero essepmgitati da Vodafone Italia s.p.a., in quanto,
avvenuta fuori dai termini procedimentali asseghati

Con riferimento élla richiesta di indennizzo per attivazione diger non richiesti in relazione alle
numerazioni 377-7043XXX, 349-9037XXX, 3499036XX9-W40XXX e apparati non ordinati
avanzata nei confronti di Vodafdhda contestato tuttd€ eccezioni sollevate da Vodafone, in quanto
totalmente infondate oltre che sfornite del necessascontro probatorid ed ha puntualizzato che il
gestore northa mai fornito al riguardo alcuna spiegazione pécondurle ad un valido atto di volonta
dell'istante, giuridicamente vincolantehé di averdato“alcuna prova in merito alla legittimita del
proprio operato”o “documentale evidenza circa la correttezza del poopperatd.

Inoltre ha evidenziato di essernatéstataria esclusivamente delle numerazioni m@air-7043XXX e
328-8164XXX"e che“nel mese di Giugno 2014, si presentava pressocali della XXX un (...)
incaricato Vodafone, il quale conferiva con uno deilaboratori del XXX”proponendo la migrazione
delle utenze intestate alla XXXl coadiutore del XXX manifestava interesse aita portabilita delle
uniche due utenze intestate alla XXX (...), accoaseot all'invio della documentazione contrattuale,
con le relative condizioni generali, economiche eeniche (...) In luogo della documentazione
contrattuale da visionare, venivano recapitate (le) fatture emesse da Vodafone in seguito
all'attivazione del contratto, contenenti addelbitin solo in relazione alle due utenze 377-7043XXX e
328-8164XXX gia intestate all'istante, (...) ma airger le ulteriori quattro numerazioni 377-
7043XXX, 349-9037XXX, 349-9036XXX e 349-9040Xn0K"richiestecomprensive anche di addebiti
per “cinque apparati mobili Samsunq S5, che (...) nonosnbemmeno mai stati recapitati presso la
sede della Parrocchia”

L’istante ha riferito di aver contestato le fattureAE11247373 del 13 agosto 2014 e n. AE14222951
del I5 ottobre 2014, con specifico riferimento alteci di addebito relative agli apparati mai ordinaé
consegnati, nonché alle numerazioni mobili maiieste (nn. 377 7043XXX, 349 9037XXX, 349
9036XXX, 349 9040XXX), inizialmente, tramite il s&zio clienti e, quindi, perdurando gli addebiti
illegittimi - anche con plurime comunicazioni dcteamo scritte, inoltrate a mezzo legairizialmente

in data 3 dicembre 2014 tramite la Dott.ssa XXXuecgssivamente, in data 19 dicembre 2014, con
“P.E.C. e raccomandata a/r per il tramite dell’AWXX - con cui veniva effettuato (...) lI'espresso
disconoscimento delle numerazioni mobili 377-7048X>849-9037XXX, 349-9036XXX e 349-
9040XXX da parte dell'anziano XXX (...) inclusa hresta di ricevere copia della documentazione
contrattuale eventualmente in possesso di Vodafeativamente al codice cliente n. 7.1683151".
“In luogo di dar corso alle legittime richieste diedtante, Vodafone sospendeva in difetto di alcun
preawvviso tutte le utenze incluse nel contrattondita poi corso alla cessazione unilaterale delle
stesse.”

Parte istante ha eccepito a Vodafone di non aweapo ‘1a richiesta di intestazione in capo alla XXX
delle sei utenze oggetto di fatturazione, nonché&adtjuisto dei cinque apparati mobili Samsung
Galaxy S527 limitandosi ‘ad asserire di aver ‘solo eseguito le richiestel'déhnte’, senza, tuttavia,
corredare le proprie asserzioni di alcuna evidedpgumentalée di essere responsabile per 'operato
di terzi che agiscono in nome e per conto di Vodafo

Inoltre, ha precisato ched’ vigente normativa in materia di contratti negatifuori dai locali
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commerciali imponga la consegna al cliente non sigtha copia integrale della proposta di contratto
sottoscritta, ma anche delle relative condiziomeli, tecniche ed economiche, nonché della Carta
Servizi dell'operatore: documentazione, questa, ¢l € mai stata consegnata, né all'atto
dell'adesione, né successivamente, con la constgugaolazione dell'obbligo di completezza e
chiarezza delle informazioni veicolate”.

“Attesa l'attivazione di servizi non richiesti ielazione alle utenze 377-7043XXX, 349-9037XXX, 349-
9036XXX e 349-9040XXX da parte di Vodafone, sst@asnella richiesta di storno degli importi
fatturati con riferimento alle medesime, anche ssexjuio al disposto dell'art. 7 comma 5 della
Direttiva di cui alla Delibera Agcom n. 179/03/CS$&condo cui gli operatori devono tenere indenni
gli utenti dalle conseguenze economiche e predgexi delle attivazioni di servizi non richiesti.
Pertanto, in caso di contestazione, ove l'operataya sia in grado di dimostrare, nelle dovute forme
la ricezione di una valida richiesta dell'utent@stui ha diritto allo storno delle fatture emesBer
guanto tutto sopra argomentato, non avendo Vodafofferto evidenza dell'esistenza di una
qualsivoglia forma di consensofornita dall'istante nella formazione di un corréta rapporto
contrattuale tale da poter giustificare le attivami contestate, non potra che rispondere in via
esclusiva per l'attivazione dei servizi non ricti@sprovvedere, in aggiunta allo storno integralegli
importi fatturati, anche alla corresponsione demldennizzi previsti dall'art. 8 All. A alla delibem.
73/11/CONS. Per la quantificazione ditali indennizz rileva come le quattro numerazioni oggetto
della presente istanza - stando alla documentazmm#abile emessa da Vodafone - risulterebbero
rimaste attive ed oggetto di fatturazione dal 1&igsio 2014 al 10 Aprile 2015, dunque per un totale
di 298 giorni”.

- Relativamente allarichiesta di indennizzo per indebita sospensioniesdevizi associati alle utenze
377-7043XXX e 328-8164XXX e successiva risoludlanmarte di Vodaforig/l'istante ha evidenziato
che ‘si vedeva sospendere in difetto del necessariovpiea a partire dal 02/02/2015 le uniche due
numerazioni asservite da tempo alle proprie net@sgB77-7043XXX e 328-8164XXX] che non
venivano mai piu ripristinate ed anzi unilateralnemessate, con la conseguente perdita definidiva,
partire dal 10/04/2015Tanto la sospensione quanto la successiva disaitida poste in essere nelle
suddette date costituiscono fatto pacifico, in goaron contestato dal gestore convenuto; inolthe ¢

il contratto sia stato cessato unilateralmente dadafone in data 10/04/2015, trova conferma nella
documentazione contabile del gestore (nello spexifnella fattura n. AF05288688 del 15/04/2015).
Sia il provvedimento di sospensione amministratizala successiva risoluzione del contratto sono
state poste in essere indebitamente in difetto mEtessario preavviso” Contestava pertanto
“lllegittimita della sospensione dei servizi tébmici associati alle utenze 377-7043XXX e 328-
8164XXX posta in essere da Vodafone nel periodgesu tra il 02/02/2015 (data a partire dalla
quale e stato posto in essere il provvediment@sipensione) e il 10/04/2015 (data in cui Vodafoae h
dato corso alla disattivazione delle due utenzejastante la contestazione delle fatture ed inttife
del necessario preawviso e, conseguentementeddicpliin favore dell'istante gli indennizzi previsti
dal combinato disposto degli artt. 4, comma 1 ectipyma 2 All. A alla Delibera n. 73/11/CONS”.

- Con riferimento all’eccezione del gestore in rieealla limitazione convenzionale di responsabilita
prevista dalla Carta Servizi Vodafone per la qud@atzione dell'indennizzo, I'istante ha evidenziato
che“alcuna limitazione convenzionale di responsab#itgpotrebbe ipotizzare nel caso concreto, non
risultando alcun valido contratto sottoscritto. (..i) ogni caso, alcuna valida documentazione
contrattuale € mai stata consegnata, né in qualbsone, né successivamént “I'unica fonte
normativa applicabile per la determinazione degidénnizzi nel procedimento di definizione delle
controversie é da ritenere la Delibera n. 73/11/C&IN

- Infine, l'istante, richiamando la normativa diteee, ha ribadito la richiesta dstorno degli addebiti
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fatturati in relazione alle utenze non richiesteagli apparati non ordinati, nonché in relazione a
periodi di riferimento successivi la sospensiond dervizi e costi/penalita per disattivazioni
anticipaté ed ha precisato di ritenereldvuto lo storno integrale degli importi addebitatititolo di
corrispettivi per recesso anticipato, in primis,rpleé l'istante non € mai stato informato circa il
possibile addebito di tali costi ed in secondo liggrché tali addebiti si riferiscono in gran pare

utenze non richieste ed apparati non ordinati e neavuti”’
3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueipte richieste formulate dall'istante possonceess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

Nel merito

Sull'attivazione non richiesta delle n. 4 utenzebitio

L’istante ha dedotto di aver subito, suo malgrd@ttivazione non richiesta di n. 4 utenze mohiln(
349 9037XXX, 349 9036XXX, 349 9040XXX, 377 7043XXX) parte dell’operatore Vodafone,
laddove l'operatore ha dedotto chHeon risulta in alcun modo provata la lamentata enea
attivazione'ed ha evidenziato dion poter‘rispondere delle azioni poste in essere da agemzterzi
che non sono operatori telefonici direttamente elalpendenti.”.

La doglianza della parte istante & fondata e maigedi accoglimento nei limiti che seguono.

In via generale si rileva che a fronte della caltgene dell’utente circa l'esistenza e la valida
conclusione di un contratto di telefonia, & onena@bptorio dell'operatore telefonico fornire la peov
positiva della conclusione del contratto. La fatisie in esame rientra nel’ambito generale dellie ¢
“attivazioni di servizi non richiestd “prestazioni non richiestepreviste e disciplinate dalle Delibere
n. 41/09/CIR (art. 3), n. 179/03/CSP (art. 7, comB)anonché dal Codice delle Comunicazioni
Elettroniche (art. 70).

Nel caso in esame, I'operatore Vodafone, che asaer attivato le utenzie quibusnon ha fornito la
prova di aver ricevuto una valida richiesta dedihte di attivazione del servizio o che l'utenteiabb
altrimenti accettato una proposta contrattualeapratore. In merito a quanto affermato dal gestor
giova richiamare che,cbn rifermento i contratti sottoscrittéttraverso la propria rete di vendita
anche se svolta in outsourcing, 'operatore é resatile della condotta degli agenti, e delle
informazioni contrattuali dagli stessi rese all'attdella stipula della proposta contrattuale
(Deliberazionen. 143/10/CIR éDeliberazioni: Corecom Liguria n. 70/2016, Corecéiiruzzo n.
59/17).

Pertanto, atteso che in atti non risulta alcunaud@ntazione idonea ad attestare la reale volonta
dell'istante ad attivare le utenze e, in difettaale prova, deve affermarsi la esclusiva respadlitsab
dell’'operatoreex art. 1218 del codice civile, per l'attivazione nochiesta di servizi su numerazioni
mobili.

Ne consegue che l'utente ha diritto allo stornogdanto fatturato in riferimento alle utenze non
richieste, con esclusione del solo traffico telefoneventualmente generato, che deve comunque
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essere remunerato al gestore, nonché alla liqudaziell'indennizzo per l'indebita attivazione dei
servizi.

Per quanto riguarda la durata dellinadempimentoaitolo dell'indennizzo, si prende a riferimento,
gualedies a quola data 19 dicembre 2014, giorno in cui la Onkiarite inviava formale reclamo con
il quale disconosceva le utenze non richieste eviacichiesta di copia del contratto e codies ad
guemla data 10 aprile 2015, data della cessazionetaralie del contratto .

Cio premesso ai fini della quantificazione dell'&mshizzo si richiamano I'art. 8, in virtu del quale
“nelle ipotesi di attivazione di servizi non richiegatto salvo il diritto degli utenti ad otteneile
storno o il ricalcolo degli addebiti fatturati, glbperatori sono tenuti a corrispondere un indenaizz
pari ad euro 5,00 per ogni giorno di attivazidreeI'art. 12, comma 1, in virtu del qual@€l caso di
titolarita di piu utenze (...) l'indennizzo é appliodan misura unitaria se, per la natura del disseiv
subito, I'applicazione in misura proporzionale alimero di utenze risulta contraria al principio di
equitd.

Alla luce di quanto sopra detto, la societa Vodafentenuta a pagare in favore della societa istante
sulla base di quanto previsto dagli articoli sopchiamati, la somma di euro 565,00 a titolo di
indennizzo per l'attivazione non richiesta di seryeuro 5,00oro die per 113 giorni complessivi per
n. 4 numerazioni che sono considerate in modo nmjta

Inoltre, in relazione alle utenzke quibussi dispone lo storno (ovvero il rimborso, in cas@avvenuto
pagamento) di quanto fatturato in relazione allattione delle numerazioni fisse e mobili non
richieste (incluse le somme addebitate a titolopdnali) tenendo conto delle note di credito
eventualmente emesse nonché il ritiro a propriaa airspese dell’eventuale connessa pratica di
recupero del credito.

Sulla richiesta di storno e d’indennizzo per glpagati non richiesti.

Per quanto concerne la parte della richiesta dsghi) inerente lo storno degli importi addebitati in
relazione agli apparati non richiesti, la stessalta meritevole di accoglimento per le considenaizi
sopra svolte, in quanto l'operatore non ha ford@&oprova di aver ricevuto una valida richiesta
dell'utente per I'acquisto dei suddetti apparatghe I'utente abbia altrimenti accettato una prégos
contrattuale dell’operatore.

Ne consegue che la Onlus ha diritto allo stornqudinto fatturato (o al rimborso in caso di avvenuto
pagamento) in relazione agli apparati non richiest

Viceversa, non puo essere accolta la richiestalefinizzo per gli apparati non richiestib) i) “tenuto
conto che non possono ritenersi servizi di comui@®e elettronica, né servizi accessori, secondo le
definizioni di cui all’art. 1, lett. i) e lett. jjlel Regolamento indennizZex multisDelibera Agcom n.
53/16/CIR).

Sulla sospensione amministrativa delle utenzetatieslla societa istante.

L'istante lamenta che I'operatore Vodafone ha sespepoi definitivamente cessato le utenze mobili
de quibudgn difetto di preavviso, laddove, sul punto, dedferatore nulla ha dedotto nello specifico.

La richiesta della parte istante é fondata e megigedi accoglimento per le ragioni che seguono.
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Nel caso di specie, agli atti del procedimentayltésche I'operatore abbia sospeso il servizio réirpa

dal 2 febbraio 2015, senza fornire adeguata proeaet effettuato alcuna efficace comunicazione del
preavviso previsto dall'art. 5, comma 1, del Reg®ato; attese le contestazioni dell’istante
“nonostante le contestazioni delle fatture effedpdt gestore convenuto sospendeva senza alcun
preavviso tutte le utenze, ivi incluse le uniche dohieste 377-7043XXX e 328-8164XXX

Ne consegue che I'operatore Vodafone é responsaitsiensi dell’art. 1218 del codice civile in orelin
all'illegittima sospensione amministrativa delleedutenze n. 377 7043XXX e n. 328-8164XX¥Xhe,
pertanto, deve essere riconosciuto all’ istanténdennizzo proporzionato al disagio subito, oltite a
storno di quanto fatturato per le utemtgequibusper il periodo di illegittima sospensione.

Per il calcolo dellindennizzo viene in rilievo ta 4, comma 1, del Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle comtersie tra utenti ed operatori, approvato con
Delibera n. 73/11/CONS, il quale prevede chel‘taso di sospensione o cessazione amministrditiva
uno o piu servizi avvenuta senza che ve ne fodspresupposti, ovvero in assenza del previsto
preavviso, gli operatori sono tenuti a corrispondeun indennizzo, per ciascun servizio non
accessorio, pari ad euro 7,50 per ogni giorno ds@ensione Dato che le utenze interessate sono di
tipo “business l'indennizzo, ai sensi di quanto disposto datl'al2, comma 2, del medesimo
Regolamento, deve essere applicato in misura pddppio. Ne discende che listante, per i 68 giorn
di sospensione del servizio relativo alle due weate quibus giorni decorrenti dal 2 febbraio 2015
(data in cui I'operatore ha sospeso le utenze,ifettd di preavviso) al 10 aprile 2015 (data in cui
I'operatore ha risolto unilateralmente il contratha diritto alla corresponsione di un indennizaoi p
euro 2.040,00 (euro 15,00 x n. 68 giorni x 2 utgnze

L'istante ha altresi diritto allo storno (o al rioriso, in caso di avvenuto pagamento) della fationesz
relativa al periodo della sospensione (2 febbraitO—aprile 2015), oltre al ritiro, a cura e spese
dell’'operatore, della pratica di recupero dei dieglientualmente aperta per I'insoluto.

Sulla perdita dei numeri nn. 377 7043XXX e n. 33B4AXXX.

La parte istante lamenta la perdita delle numerazssociate alle utenbeisiness. 377 7043XXX e
n. 328 8164XXX, chiede la liquidazione del corrisdente indennizzo, laddove I'operatore nulla ha
dedotto.

La doglianza é fondata e meritevole di accoglimento

Al riguardo, dalle considerazioni espresse in iielaz alla questione della sospensione del serwzio,
emerso che Vodafone, in assenza di preavviso aldum@rovveduto a risolvere unilateralmente ed
illegittimamente il contrattale quoin data 10 aprile 2015. Ebbene, in assenza dinaegtazioni
difensive da parte della societd Vodafone, la perdelle numerazioni di cui sopra - direttamente
risultante dall’unilaterale risoluzione del contoat non puo che essere imputata a tale operatore.

In ragione di quanto appena rilevato, merita deesgsccolta, nei confronti di Vodafone, la partibade
richiesta dell'istante di cusub ii), di liquidazione di un indennizzo per la perdiwle due utenze
mobili. Poiché l'utente non ha indicato, né provata quanto tempo era titolare delle predette
numerazioni, l'indennizzo di cui all’art. 9 del @ib Regolamento in materia indenniz®r la perdita
delle numerazioni puo liquidarsi nella misura diauspla annualita di precedente utilizzo, unita di
riferimento di cui al citato art. 9, e dunque netiesura di euro 100,00, da quadruplicarsi, nellecsp

ai sensi dell’art. 12, comma 2, del citato Regolatmetenuto conto che l'istante ha sottoscritto con
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Vodafone un contratto che prevedeva che le utarteeeissate fossero configurate quali utenze di tipo
businesgex multis Delibera Agcom n. 613/16/CONSAI predetto titolo, dunque, Vodafone é tenuta
alla corresponsione in favore dell'istante di udennizzo complessivo di euro 800,00 (euro 400,00 x
n. 2 utenze).

Sulla mancata risposta ai reclami.

L'istante deduce la mancata risposta ai reclamigdali il primo risulta inviato a Vodafone a mezzo
raccomandata A/R che risulta ricevuto dall’'opemaata 5 dicembre 2014.

Agli atti non risultano risposte in merito al citateclamo da parte dell’operatore.

Cio premesso, l'istante ha diritto all'indennizzoet mancata o ritardata risposta ai reclaindi cui
all'art. 11 dell’Allegato A alla Delibera n. 73/XAONS che, prevede nel caso in clwgeratore non
fornisca risposta al reclamo entro i termini statvildalla carta dei servizi o dalle delibere
dell’Autorita, é tenuto a corrispondere al cliente@ indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni giorno di
ritardo, fino ad un massimo di euro 300,00".

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, ddllelibera n. 179/03/CSP (nonché del successivo
articolo 11, comma 2, della medesima delibera)ygae che la risposta al reclamo debba essere
adeguatamente motivata e fornita entro il termitécato nel contratto e comunque non superiore a 45
giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitte nei casi di rigetto, la mancata rispostaealamo
giustifica il riconoscimento all’utente di un ind@nzo“da mancata risposta al reclamo”

Pertanto, ai fini del calcolo dell'indennizzo dii@opra a carico dell'operatore Vodafone, detrdtto
tempo utile di 45 giorni previsto dalle&Carta del Cliente dei Servizi mobili e fissi di \adne
Omnitel XXX” per 'omessa risposta del reclamo del 5 dicembigl 26l determina idies a quanella
data del20 gennaio 201®d il dies ad quemmel 19 aprile 2016, data dell’'udienza di concibaz
Pertanto la societa Vodafone é tenuta a corrispenaléa parte istante, ai sensi del sopracitatolart
dell’'Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un ewthizzo pari all'importo di euro 300,00.

Si ritiene, infine, equo e proporzionale liquidardavore della parte istante la somma forfettaria d
euro 100,00 a titolo di rimborso delle spese dicpdura ai sensi dellart. 19, comma 6, del
Regolamento ed ai sensi della Delibera Agcom n/1I376 ONS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bsa Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Gusr svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 21 maggio 2018;
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DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzata atad26 maggio 2016 dalla XXX nei confronti di
Vodafone Italia XXX che I'operatore provveda:

1) corrispondere all’istante, mediante assegnonifibo bancario, le seguenti somme:
a) euro 565,00 a titolo di indennizzo per l'attivae delle utenze non richieste;

b) euro 2.040,00 a titolo di indennizzo per la sosone non preavvisata delle utenze n. 377
7043XXX e n. 328 8164XXX;

c) euro 800,00 a titolo di indennizzo per perditenerazioni delle utenze n. 377 7043XXX e n.
328 8164XXX

d) euro 300,00 a titolo di indennizzo per la maacaposta al reclamo;

e) euro 100,00 a titolo di spese di procedura asisgell’art. 19, comma 6, del Regolamento e
della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare la posizione amministrativa’@gédnte mediante lo storno (ovvero il rimborso, in
caso di avvenuto pagamento) e il ritiro, a prommuma e spese, dell'eventuale connessa pratica di
recupero del credito:

a) di quanto fatturato in relazione all’attivaziondldeitenze mobili non richieste;
b) di quanto fatturato a titolo degli apparati norhiasti;
c) di quanto fatturato relativamente al periodo dstiapensione (2 febbraio — 10 aprile 2015);

oltre al ritiro a propria cura e spese dell’evelgu@mnnessa pratica.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorahborso di cui ai precedenti punto 1) lettere a)
b), c), d) e punto 2) dovranno essere maggiordia uhesura corrispondente all'importo degli inteses
legali calcolati a decorrere dalla data di presaatee dell'istanza di risoluzione della controvarsi

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

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

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quésficio 'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera & notificata alle parti e fighta 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 gg8ere impugnato davanti al Tribunale Amministeativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiotaL

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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