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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Norme per la concorrenza e la regolazione dei e
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione deservizi di pubblica utilit";

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

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 20Gan¢e il “Codice del consumo” e success
modifiche e integrazioni;

VISTO I'Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie leelcomunicazioni, la Conferenza de
Regioni e delle Province autonome e la ConferereaPdesidenti delle Assemblee legislative d
Regioni e delle Province autonome, sottoscrittdata 4 dicembr2008;

VISTA la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscr
tra I'Autorita per le garanzie nelle comunicazienil Comitato regionale per le comunicazioni di
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in folare I'art. 4, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSIApprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serdl’'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, de¢
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazi

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione de
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche
integrazionj

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

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON{Approvazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione delbatroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettronictip

VISTA Tlistanza n. 141del giornc 19 aprile 2016 con cui la Sig.ra xohiedeva l'intervento de
Comitato Regionale per lEomunicazioni (di seguito, per brevita, CoReCon) Ipedefinizione dell:
controversia in essere con la societa Vodafon&Ifp.A. (di seguito, per brevita, Vodafone) ais
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle ontroversie tra operatori

comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato BPatibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A
seguito il “Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.

2/6



Regione Toscana DELIBERAZIONE
corecom n. 57 del 31 ottobre 201

comitato regionale
per le comunicazioni

L’istante titolare di un contratto residenziale sull'utenza342 913xxx con la societa Vodafon
lamenta da parte dell’'operatore, I'attivazione di serion richiesti

In particolare, nell’istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiaraquanto segu

- in data 28 luglio 2014 sottoscriveva con 'operatdiodafone un’offerta che prevedeva l'acquist
un apparecchio ApplePad Air 16 GB

- a seguito della conclusione del contratto constatella fattura n. AE14273487 del 22 ottobre4
'addebito di importi dovuti aservizi digitali mai attiva” (“ Contenuti Mobili/PC’);

- nonostante le contestazioni effettuate, le fatswecessive (fatture n. AE14278514 del 20 dicer
2014 e n. AF02293139 del 20 febbraio 2015) rip@mtevgli adebiti per i servizi digitali non richies

In data 6 aprile 2016 la parte istante esperiva cwifronti dell'operatoreVodafone tentativo
obbligatorio di conciliazione presso la Camera dimtnercio di Lucca, tentativo che si concludeva
verbale attesinte il fallimento dello stess

In base a tali premesse l'istante ha chi
i) il imborso per servizi digitali mai richies

i) I'indennizzo per servizi non richiesti chesi quantifica in euro 900,00 pari ai giorni
attivazione non richiesta che si qutificano in 180.

2. La posizione dell’operatore.

La societa Vodafone, in data 18 maggio 2016 ha fagtrvenire, ai sensi e nei termini di cui all'dré,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivagdocamentazione allegata, nella quale ha de
'infondatezza dell'istanza, atteso cl’esposizione dei fatti rappresentati da controgaron trovanc
riscontro nella documentazione in possesso di \w". L'operatore ha, al riguardo, evidenziato (
“I'istante si limita a contestare gli addebper servizi digitali a suo dire mai richiesti mamdéornisce
alcuna prova in ordine ai servizi che ritiene riekti, in quanto, non deposita né esibisce il cdturdli
telefonia. Inoltre, in riscontro ai reclami ricevutVodafone inoltra comunicazioralla sig.ra Galli
precisando che i reclami in merito ai conti telafojsecondo le Condizioni Generali di contrat
devono pervenire alla stessa entro e non oltre i®ngdalla ricezione del conto telefonico (doc.
Dunque, l'assenza della prova datti e delle circostanze poste a fondamento delfiza, dai qual
emergerebbe la responsabilita di Vodafone, induciemere infondata in fatto ed in diritto oltre e
non e sufficientemente provata la domanda deltitgtael confronti di Vodafo!.

Vodafone ha, infine, allegato la risposta datataagasto 2015 al reclamo effettuato per il trar
dellAvv. xxxx; in tale comunicazione I'operatore ha chiarito cHiEventuali reclami in merito ag
importi Indicati nel conto telefonico il Servizio dovranno essere inoltrati a Vodafonérere non
oltre 45 (quarantacinque) giorni dalla data di rmene del conto telefonico, tramite raccomandate
o con le altre modalitd convenute, con l'indicazotelle voci e degli importi contes.” Nel merito
della contestazione, questa fa riferimento a seimizabbonamento presenti fino alla fattura num
AF02293139 del 20.02.2015; tali servizi vengononitorin collaborazione con soggetti terzi
prevedono I'erogazione di contenuti a sec dell'invio di un sms verso numerazioni predefinRer
accedere ai servizi, il Cliente Vodafone deve sengfiettuare un'esplicita richiesta inviando o uns:
0 una chiamata al numero telefonico relativo alvégo o, qualora previsto, effettuando sifica
richiesta tramite web. La disattivazione del sewvipud essere effettuata tramite sms, opj
direttamente tramite il Call Center della Societaritrice dei contenu’.
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3. La replica dell’istante.

Listante, in data 27 maggio 2016, ha fatto pnire, ai sensi e nei termini di cui all’art. 16,ncma 2
del Regolamento, una memoria di replica, nellaghal tra I'altro, evidenziat

- “il fatto che la Sig.ra xxxontesti alcuni addebiti non significa che debbavare i servizi da i
richiesti visto che comunque, nel caso, esisteantratto che, gia, in sede di compilazione GU1
stato prodotto dalla xxxXDoc.1). Inoltre & logico pensare che risulti ingsibile da parte della Sig.I
xXxx depositare doclentazione in ordine a servizi da lei mai richi”;

- “quanto alla tempistica dei reclami e possibile affare che la Sig.rixxxxsi € mossa nel termine ¢
45 giorni dalla ricezione della bolletta, non conogr, attraverso numerosi sollec a Vodafone ma
nonostante cid niente veniva rimborsato. Quindoslccessivamente si muoveva attraverso una
istanza di Conciliazione presso la Camera di Conmioedi Luccé’;

4. La replica dell'operatore.

La societa Vodafone, in data 27 maggio 2 ha fatto pervenire, ai sensi e nei termini di dlag. 16,
comma 2 del Regolamento, una replica, nella qubkdito sostanzialmente quanto sostenuto |
memoria difensiva evidenziando ctle fatture emesse da Vodafone risultano chiarauitetle voci, e

la sig.ra Galli avrebbe dovuto piuttosto, in ogriso, contestare la fatturazione entro 45 giornila
ricezione del conto telefonito

5. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutipie richieste formula dall’istante possono esse
parzialmente accolte come di seguito preci

Nel merito:

Sugli addebiti a titolo diservizi digitali: Contenuti Mobili/PC” e la richiesta di attivazione dei serv
non richiesti

L'istante ha contestato I'addebito di importi noiconosciuti fatturati alla vocé‘servizi digitali:
Contenuti Mobili/PC’, laddove I'operatore ha dedotto Iistante non ha né provato, né contes
entro 45 giorni le fatture contenenti detti add.

La doglianza dell'istante e fondata e meritevolaaioglimento nei termini di seguito espt

Sul punto giova, preliminarmente, richiamare uremi@mento giurisprudenziale ormai consolidiex
pluribus Cass. civ., sez. lll, 17 febbraio 2006), secc il quale I'emissione della bolletta n
costituisce un negozio di accertamento, idonemdam certa ed incontestabile I'entita periodickeac
somministrazione, ma solo un atto unilaterale dursacontabile diretto a comunicare all'utente
prestazbni gia eseguite secondo la conoscenza ed il comvento dell'operatore telefonico; re:
dunque rettificabile in caso di divergenza conti deali. Tanto premesso, sussiste in capo all'ajoze
'onere di provare l'esattezza dei dati posti aebagla fattura nel caso di contestazione del
ammontare da parte dell'utente (Cass. civ., s&z28 maggio 2004, n. 10313). Conformemente a
orientamento giurisprudenziale, I'Autorita per rgnzie nelle comunicazioni ha piu volte ribaddioe
“la bolletta telefonica, in caso di contestazione, penlalsiasi efficacia probatoria e la socie
telefonica é tenuta a dimostrare il corretto fumamento del contatore centrale e la corrispondere;
i dati forniti da esso e quello trascritto nellalletta’ (Delibere Agcom n. 10/05/CIR, n. 85/04R, n.
86/09/CIR, n. 23/10/CIR B. 33/10/CIR). E’ ormai pacifico, che nel caso dntestazione delle fattur
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I'operatore debba fornire la prova della debenzgidmporti fatturati, altrimenti I'utente hdiritto allo
storno delle fatture e/o al loro rimborso (in cdsavvenuto pagament

Nel caso di specie, l'istante ha allegato provéadsttoscrizione contrattuale 28 luglio 2014 relativa
allutenzade qua ha peraltro indicato di avetempestivamente reclamato prima dei 45 giorni ¢

scadenza gli addebiti contestati e che, essendedeaalazioni rimaste inevase, proponeva tent.
obbligatorio di conciliazione presso la Camera diinercio di Lucca. L’'operatore, nel riscontrar

reclamo dell’istante, aveva giustificato gli addelmitandosi ad evidenziare chiali servizi vengono
forniti in collaborazione con soggetti terzi e peelono I'erogazione di contenuti a seguito delltnat

un sms verso numerazioni predefinite. Piccedere ai servizi, il Cliente Vodafone deve ser
effettuare un'esplicita richiesta inviando o un smsina chiamata al numero telefonico relativo
servizio o, qualora previsto, effettuando specifichiesta tramite web. La disattivazione del seo

puo essere effettuata tramite sms, oppure direttéeneamite il Call Center della Societa fornitricei

contenuti”.

Pertanto, per quanto sopra esposto, non avenderditpe, a fronte delle contestazioni dell'ista
dimostrato la legittimita deglimporti fatturati a titolo di Servizi digitali: Contenuti Mobili/P", ne
deriva il diritto dell’istante ad ottenere la regiezzazione della sua posizione conta- amministrativa
mediante lo storno o il rimborso (in caso di avwenpagamento) degliddebiti a titolo di Servizi
digitali: Contenuti Mobili/PC nelle fatturen. AE14273487 del 22 ottobre 2014, n. AE172785120!
dicembre 2014 e n. AF02293139 del 20 febbraio :

Deve ritenersi, viceversa, non accoglibile la mst® dell'istante di quidazione di un indennizzo p
attivazione di servizi non richiesti, atteso d’oggetto della controversian esam, secondo il recente
orientamento dell’Agcom, al quale il CoReC deve attenersi (cfr. Linee Guida, sub Il- art. 22.
Delega di ulteriori funzioni ai Coreco- par. 111.7.1),esula dal’ambito oggettivo di cui all’articolo
dell'allegato A) alla Delibera Agcom n. 73/11/CONrientrandonella fattispeci della fatturazione
indebita che trova il suo soddisfacimento attravésissola restituzione degli importi addebitatfattura
0 mediante lo storno degli stessi nel caso in @n siano stati corrisposti dall'istantex multis
Delibera Agcom n. 4/16/CIR e Delibi Corecom Umbria n. 20/2016; Determina Direttoriateré&om
Calabria n. 190/16).

Inoltre, con riferimento agli importi fatturati dalperatore a titolo di Servizi digitali: Contenut
Mobili/PC", giova richiamare come I'Autorita Garante per @dmunicazoni abbia recentemen
ribadito che addebiti illegittimi di questa tipolaghon rivestono la natura di “servizi non richigstin
guanto si tratta di : a) servizi diversi dai senvil comunicazione elettronica ai quali si riferew gli
indennizzi de Regolamento indennizzi; b) servizi forniti da geti terzi rispetto all’operatore ¢
comunicazione elettronica che, come tale, resteaesb al rapporto contrattuale tra l'utente ed
fornitore del servizio; c) servizi in relazione quali il rapporto contrattuale con l'operatore, ct
costituisce fondamento per il riconoscimento dedlénnizzo e del corrispondente meccanism
liquidazione, attiene solo alla fase dell’addebieonon a quello della attivazione in senso stre (ex
multis DeliberaAgcom n. 8/17/CIR.

Infine si ritiene equo e proporzionale liquidare a favdedla parte istante la somma forfettaria di €
50,00 a titolo di rimborso delle spese di procedursensi dell’art. 19, comma 6, del Regolamentait
sensi della Deliberagcom n. 276/13/CON.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa nEesca Sarti Fantoni, responsabile

procedimento e lo schema di decisione predispoatdDdigente Dott. Luciano Moretti, ex art. 1
comma 1, del Regolamento;
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UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretti, stalsu proposta del Presidente n
seduta del 31 ottobre 2017;

DELIBERA

in parzialeaccoglimento dell'istanzavanzata in data 19 aprile 20&Ba Sig.ri xxx nei confronti di
Vodafone ltalia S.p.A.che I'operatore provvec

1) aregolarizzare la posizione contab- amministrativa dellistante mediante lo storno ainhborso
(in caso di avvenuto pagamento) degli addebiticdotidi “Servizi digitali: Contenuti Mobili/P”
nelle fatturen. AE14273487 del 22 ottobre 2014, n. AE17278514 2l dicembre 2014 e
AF02293139 del 20 febbraio 2¢;

2) acorrispondere all'istante, mediante assegno o lwonifancario, la somma euro 50,00 a titolo di
spese di procedura ai sensi del. 19, comma 6, del Regolamento e della DeliberacAga.
276/13/CONS.

La somma cosi determinata a titolo di rimborsoudia precedente punto 1) dovra essere maggi
della misura corrispondente all'importo degli im®esi legali calcolati a decorreidalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime
dell’'eventuale maggior danno subito, come prevédt’art. 19, comma 5, della llibera Agcom n.
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’'operatore e tenuto, altresi, a comunicare a guélficio I'avvenuto adempimento alla prese
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesinr

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istuzionale del CoReCor
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti consegu

Ai sensi dell’articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo ammatigb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, presente atto puo essere impugnato davanti al falbuAmministrativc
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esieta

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brog
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