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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
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 radiéeisivd', 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. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 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 serai’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. ARegolamento 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 utenticggeratori’;

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

VISTA listanza GU14 n. 136 del giorno 14 aprile 2016 caoi xxx chiedeva I'intervento del Comitato

Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCom) per la definizione della controversi
in essere con la societa Vodafone Italia xxx (dju#®, per brevita, Vodafone) ai sensi dell’art. del
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Regolamento in materia di procedure di risoluzidedle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera Agco. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il
“Regolamento”);

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

La parte istante titolare di un contratbasinesssull’'utenza n. 050 936xxx con la societa Vodafone
lamenta, da parte dell’'operatore il ritardo nelikatzione dell'utenza fissa, I'attivazione di seivinon
richiesti e una fatturazione difforme rispetto @&kpprospettata in sede di sottoscrizione delrattat

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

- nel marzo 2014 aderiva ad un proposta contrattdaimulata tramite un agente Vodafone, sia per la
“linea mobile che per la linea fissa con aggiunt& dimartphon&

- veniva attivata solo I'utenza mobile e i due apfianon venivano consegnati;

- sollecitava telefonicamente I'operatonget capire il motivo del mancato allacciamento ddihea
fissa, la risposta era sempre che dovevano ver#ieachesicuramentgsarebbe statajontattato”,

- trascorso uasi un anng un ulteriore agente Vodafonednfermo il preventivo fatto in precedenza
(...) rassicurando che si sarebbe attivato per faneere finalmente la linea fissa e Adsl, confermando
anche che era sempre in corso l'offerta Vodafone5@86 sui servizi ADSL-Linea fissa. Avremmo
dovuto spendere circa 230 € iva inclusa per ogiieltta bimestrale’;

- non veniva Mai rilasciata alcuna copia del contratto

- riceveva fa prima fatturd pari a “387 €” e quindi le Successive con importi ancora maggiori (460
€) trovando anche addebitati servizi e apparecch) (nai richiesti, come ad esempio I'aggiunta di un
numero supplementare e 2 telefoni in piu rispettqualli che erano stati indicati dall’agente di
Vodafoné;

- richiedeva chiarimenti all’agente di riferimentopn comunicazione a mezzo e-mail del 7 aprile
2015, con la quale contestava la fattura n. AF08&31del 19 marzo 2015 pari ad euro 387,18, in
guanto fmaggiore rispetto a quanto (...) comunicato in seidsottoscrizione del contratto, di oltre il
689%' e ritenendo dovute solo le somme paricaca 230 Euro (IVA compresa) a fattura bimestfale
chiedeva chel& situazione [fosse]quella concordata in sede dliascrizione del contratto® che
“nella prossima fattura [venissero] stornate lereifimpropriamente pagaite

- 'agente Vodafone lo invitavaa‘rivolgersi a Vodafone per richiedere la correzodella fattura agli
importi che lui aveva confermato”;

- bloccava“l'addebito bancario per evitare di pagare cifre dpie rispetto a quelle pattuite&
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formulava“ reclamo ufficiale a Vodafone in data 28 maggidl80, che rimaneva inesitato;
- il servizio veniva interrotto senza preavviso itadd dicembre 2015 e in data 14 dicembre 2015;
- per avere chiarimenti in merito alla vicenda ettava ilcall centerdell’operatore che riferivéche

secondo loro si trattava di "ERRATA VENDITA" (saodéel 50% applicabile solo a nuovi clienti) e si
ritenevano totalmente non responsabili di quantcaaiito ad opera dei loro agenti ufficiali”.

In data 15 febbraio 2016 la parte istante espemgiaconfronti dell’operatore Vodafone tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom daisa, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.
In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i)”lo storno delle somme vantate dalla contropairtequanto ritenute, in gran parte, illegittime”;

i) I''ndennizzo di 300,00 euro per mancata rispostaeami;

iii) l'indennizzo di“€ 5.475,00 per la mancata attivazione delle linksse con riferimento alla
richiesta del 2014”;

iv) l'indennizzo di“€ 5475,00 per mancata comunicazione dell'impeditaén
V) “I'indennizzo di euro 270,00 per attivazione nehiesta, del numero 050 6139xxx”;
2. La posizione dell’'operatore.

La societa Vodafone, in data 13 maggio 2016 ha fagtvenire, ai sensi e nei termini di cui all’dr®,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivéa gekle ha dedotto quanto segue:

- “I'esposizione dei fatti rappresentati da controgarton trovano riscontro nella documentazione in
possesso di Vodafohe

- “la totale assenza di idonea documentazione, nenaiblcun profilo di responsabilita della Societa
telefonicd;

- “che alcuna responsabilita potra essere imputatacaldfone in quanto, I'istante, non ha in alcun
modo provato il disagio patito né ha provato chesfo possa essere imputato alla societa conv&nuta

- “l'assenza della prova dei fatti e delle circostarpzeste a fondamento dell'istanza, dai quali
emergerebbe l'inadempimento di Vodafone, inducegemere infondata in fatto ed in diritto oltre che
non é sufficientemente provata la domanda deltittanel confronti di Vodafofie

L'operatore, infine, ha richiamato I&itnitazioni convenzionali di responsabilitpreviste dalla propria
Carta Servizi, precisando altresi chi fichiesta (...) appare ingiustificata anche allaceé del breve
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periodo di disservizio lamentato. La somma rictdeda controparte € da considerarsi infatti una
richiesta di risarcimento di danno”.

In data 20 maggio 2016 l'operatore presentava iaimemoria, irricevibile perché oltre i termini
concessi dal responsabile del procedimento; ad lbgon conto il contenuto esposto nulla di nuovo
apporta a quanto presente agli atti del procedioment

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrueipie richieste formulate dalla parte istante poss
essere accolte nei limiti che seguono.

In primis, con riferimento all’eccezione sollevata dall'opere Vodafone relativa alla richiesta di
risarcimento danni, si rileva che, ai sensi dell'd9, comma 4, del Regolamento, I'oggetto della
pronuncia esclude ogni richiesta risarcitoria edcéversa limitato agli eventuali indennizzi previdal
contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei @adividuati dalle disposizioni normative o da delie
dell’Autoritd; pertanto le domande della societéange ai sensi delle Linee Guida in materia di
risoluzione delle controversie tra utenti ed opmtati comunicazioni elettroniche, approvate con
Delibera Agcom n. 276/13/CONS, saranno interpretaeondo il loro significato piu logico e piu
pertinente rispetto alla questione da esaminare.

Con riferimento alle domande di cui ai pustibiii), sub iv) e sub vyolte rispettivamentad ottenere
l'indennizzo “per la mancata attivazione delle linee fisse”, “pda mancata comunicazione
dell'impedimento”e “ per attivazione mai chiesta, del numero 050 6139xskevidenzia chée stesse
non possono essere prese in considerazione inageede perché non sono state preventivamente
sottoposte al prodromico tentativo obbligatori@alnciliazione.

Nel merito.

La parte istante riferisce di aver avuto un ritarggl'attivazione dell’'utenza fissa, I'attivaziord
servizi non richiesti e una fatturazione difformepetto a quanto concordato in sede contrattuale,
laddove I'operatore eccepisce I'infondatezza delétese dell'istante medesimo.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrueipie richieste formulate dalla parte istante poss
essere accolte nei limiti che seguono.

Con riferimento _alla domandsub i) relativa alldstorno delle somme vantate dalla controparte in
quanto ritenute, in gran parte, illegittime”.

Sul punto e opportuno premettere, che al termifigstieittoria procedimentale, dopo aver esamiriato
documentazione agli atti e ricostruiti i fatti, @e@videnziarsi che il caso in esame verte sostamaide
sulla difformita di fatturazione rispetto a quapttdtuito in sede di trattativa precontrattuale.

Dalle risultanze istruttorie si evince, infatti, ecHa proposta contrattuale sia stata formalizzata
dall’'agente di riferimento mediante l'invio di ueamail del 14 marzo 2014 da cui si evince 'esizten

di una proposta precontrattuale che prevedevaviaibne di ‘1 linea voce e adsl, con chiamate
illimitate su fissi e cellulari nazionali, adsl ina 20m illimitata, doppio wi-fi, 2 sim voce corniarhate
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illimitate nel raggio di 2 km dalla station e cand a 900 minuti di chiamate fuori, 700 sms e in&tr
illimitato; 1 chiavetta per navigazione a casa;dhone 45 e i blackberry compresi nel preventivof[pe
un] totale 224,80"euro.

La societa istante ha allegato, altresi, la coargste effettuata ad ulteriore agente Vodafone zme-
mail del 7 aprile 2015 relativa alla fattura n. AR@1983 del 19 marzo 2015 pari ad euro 387,18, in
guanto ‘maggiore rispetto a quanto (...) comunicato in sedsottoscrizione del contratto, di oltre il
689 e ritenendo dovute solo le somme paric&c¢a 230 Euro (IVA compresa) a fattura bimestfale
chiedeva chela situazione [fosse]quella concordata in sede dlitascrizione del contratto” e che
“nella prossima fattura [venissero] stornate ler@fimpropriamente pagate

Al riguardo, giova richiamare che&dn rifermento ai contratti sottoscritti attraversa propria rete di
vendita anche se svolta in outsourcing, I'operatereesponsabile della condotta degli agenti e delle
informazioni contrattuali dagli stessi rese all'attlella stipula della proposta contrattuale. Nekoadi
specie, risultando provata la difformita tra le abmoni pattuite e quelle applicate, deve riconasci&
responsabilita dell’operatore, con conseguente tuiridell’'utente al rimborso o allo storno degli
importi fatturati in eccedenza rispetto a quantontattualmente pattuito (Deliberazione n.
143/10/CIR e Deliberazioni Corecom Liguria n. 7A/@0Corecom Abruzzo n. 59/17).

Sul punto viene in rilevo il costante orientameeaspresso dall’Autorita in materiaX multisDelibera
Agcom 20/08/CIR) secondo il qualeGli utenti hanno diritto all’attivazione dell’offéa descritta al
momento della conclusione del contratto, ovverog & condizioni promesse non fossero quelle
effettivamente offerte, al recesso senza penatic® in ogni caso, alla restituzione della evelgua
differenza tra gli importi addebitati e quelli riganti dell'applicazione delle condizioni pattuit&li
utenti, infatti, hanno diritto ad essere informati modo chiaro, esatto e completo delle specifiche
tecniche ed economiche dei servizi, nonché ddégive modalita di fornitura, anche ai sensi dettad
della delibera n. 179/03/CSP e del codice delle wagazioni elettroniche, poiché solo in questa
maniera € effettivamente tutelato il loro dirittostelta e la conseguente possibilita di orientassiso
una diversa offerta commerciéle

Infine & opportuno rilevare che le allegazioni ‘d&tnte devono ritenersi non fondatamente corntesta
da Vodafone, sulla quale, in ragione della natorarattuale del rapporto di fornitura, incombe Eoa
probatorio della circostanza di aver computatcstiadi cui alla propria fatturazione conformemeaite
contratto concluso tra le parti (Delibera Agconi®4/17/CIR).

Al contrario, la societa Vodafone non ha dato evideprobatoria alcuna in relazione a quali siaatest
le condizioni economiche accettate dall’'utentetgeo, alla luce di quanto sopra rappresentatogmdn
dalla documentazione in atti, ne consegue che fapee Vodafone, € tenuto a regolarizzare la
posizione contabile - amministrativa dell'asso@az istante mediante lo storno (o il rimborso iscca
di avvenuto pagamento) delle somme eccedenti tesditimporto omnicomprensivo di euro 224,80
bimestrale previsto nella citata proposta contedéta partire dalla fattura n. AF04141983 del 192ma
2015 fino alla data di presentazione della presstdaaza, al netto di eventuali addebiti per costtivi

ad apparati.
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Sulla mancata risposta al reclamo

La domanda non e fondata e non merita accoglimetéso che in atti non risulta allegata alcuna @rov
di invio dell’asserito feclamo ufficiale a Vodafone data 28 maggio 201&3si come invece previsto
dalla normativa di settore, in merito a segnalazém reclami inoltrati all'operatore .

Infatti a fronte della contestazione del gestoredadfone circa fa totale assenza di idonea
documentazione”agli atti risulta solola copia di una segnalazione, peraltro non datataa di
indicazione sulla modalita di invio, nonché di pradi inoltro della medesima al gestore.

Infine si ritiene equo e proporzionale liquidaréaore della parte istante la somma forfettari@utio
100,00 a titolo di rimborso delle spese di procadairsensi dell’art. 19, comma 6, del Regolamedto e
ai sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale ned 24 luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Guegirstato individuato il Dott. Luciano Moretti,
dirigente del Settore “Analisi di fattibilita e p& valutazione delle politiche. Assistenza al Dgfere
Civico, al Garante dei detenuti e all’Autorita dar partecipazione” quale dirigente sostituto per le
funzioni e attivita inerenti il Corecom;

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigenggitstio per le funzioni e attivita inerenti il Caxan,
Dott. Luciano Moretti, ex art. 19, comma 1, del Rlagnento;

UDITA lillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretsvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 25 settembre 2018;

DELIBERA

parziale accoglimento parziale dell'istanza prestanin data 14 aprile 2016 dall’xxx nei confronti
dell’'operatore Vodafone ltalia xxx , che detto @pere provveda a:

1) regolarizzare la posizione contabile - amminista dell’associazione istante mediante lo stgmib
rimborso in caso di avvenuto pagamento) delle somocedenti rispetto all'importo omnicomprensivo
di euro 224,80 bimestrale previsto nella propostarattuale a partire dalla fattura n. AF04141988 d
19 marzo 2015 fino alla data di presentazione dqe#sente istanza, al netto di eventuali addebiti p
costi relativi ad apparati.

2) pagamento a mezzo assegno o bonifico bancali® stenma di euro 100,00 a titolo di rimborso
delle spese di procedura.

Le somme cosi determinate a titolo di rimborso di al precedente punto 1) dovranno essere
maggiorate della misura corrispondente allimpalégli interessi legali calcolati a decorrere ddida
di presentazione dell'istanza di risoluzione debatroversia.
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E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

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

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

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

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 @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esietaL

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi
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