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DELIBERAZIONE n.3< del 26 luglio 2011
| Oggetto: Definizione della controversia: ~ _". ¢/ Vodafone Omnite]l N V. |

- - I anno 204 -addi-26-del-mese-di-tuglio ~nela-propria-sede-di- Via-Paclo-Lembo. n. 40/F in Bari. s
¢ riurito il Comitato Regionale per le Comunicazioni nelle persone dei sigg.

P A
I, ss.
Giuseppe Giacovazzo Presidente X
Anna Montefalcone Vice presidente X
Riccardo Carapellese Vice presidente X
Giuseppe Scarcia componente X
Laura Santa Zavatta componente X

Assiste alla seduta il direttore del Co.Re.Com.. Dott. Domenico Giotta
IL COMITATO
Vista la legge 31 luglio 1997, n. 249 ed in sarticolare, I'art 1. comma 13. che definisce | Comitati
Regionali per le Comunicazioni quali organi funzionali dell’Autorita per i: Garanzie nelle
Comunicazioni per le esigenze di decentramento sul territorio:
Vista la legge della Regione Puglia 28 feboraio 2000. n. 3 recante “L’istituzior e. organizzazione
e funzionamento del Comitato Regionale per .e Comunicazioni (Co.re.com.)™:

Ty Visto I'art. 50. commi 1 e 2 lettera c) delio Statuto della Regione Pugha: _ .
E Visto I"Accordo Quadro del 25 giugno 2003 tra I"Autorité. la Conferenza de Presidenti delle

Regicni e delle Province Autonome e la Conferenza dei Presidenti dell’ Assemblea dei Consigh
regionali e delle Province autonome che ind'vidua i principi generali concernemi I"esercizio delle
funzioni delegate in tema di comunicazioni. e prefigura il contenuto delle singole zonvenzioni tra la
stessa Autorita e gli Organismi competenti come individuati dalle leggi regionali:

Vista la Convenzione sottoscritta in data 21 novembre 2006 dal Presidente d:ll” Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni. dal Presidente del Consiglio regionale e dul Presidente del
Co.Re.Com. Puglia; :

Vista la Delibera n. 666/06/CONS con cui I'Autorita. sciogliendo la 1iserva sulla fase
sperimentale delle deleghe ed esaurendo la stessa fase sperimentale. ha sancio il passaggio al OLQ/L/
regime ordinario nell’esercizio delle funzioni delegate; <

Rilevato che con atto n. 01 del 12 gernaio 2009 avente ad oggetio: “Accurdo Quadro del 4
dicembre 2008 tra Autoritad per le Garanzie nelle Comunicazioni. la Conferenza delle Regioni e
delle Province Autonome e la Conferenza de Presidenti delle Assemblee Legislezive delle Regioni ! //
e delle Province Autonome™ il Co.Re.Com. Puglia ha deliberato la propria adesioae all attribuzione
di ulteriori funzioni delegate™ ed ha avviato il processo per la sottoscrizione della z:onvenzione:

Vista la Convenzione sottoscritta in date 10 luglio 2009 dal Presidente dell’Autorita per le
| garanzie nelle comunicazioni. dal Presidente del Consiglio regionale e dil Presidente del
Co.Re.Com. Puglia con cui. tra I'altro. si disciplinano i rapporti tra i soggetti firmatari. si
individuano le ulteriori materie oggetto della delega:

Visto il Regolamento in materia di procedure di risoluzione delle controversie tra operatori di f
comunicazioni elettroniche ed utenti. approvato con delibera 173/07/Cons (Testo coordinato con le !
modifiche apportate dalla delibera n. 95/08/(CONS. dalla Delibera 502/08/CON'; e dalla Delibera
479/09/CONS).
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Vista la determinazione del Segretario Geaerale n. 34 del 12 ottobre 2009 avente ad oggetio:

~Comitato Regionale per le Comunicazioni della Puglia (CORECOM). Attribuzione incarichi
irezione uffic:

Vista la documentazione in atti e la proposta del responsabile dell"istruttoria. Avv. Di A‘C?rlo

nnalisa:

Premesso che:

-con istanza GU14 (prot. n. 20100007944) il Sig. © . titolare delie utenze mobili
contraddistinte dai numeri 340/ 3497 T. 3477 347 348« ‘
34075 0881 “ chiedeva I"intervento del Comitato Regionale per le Comunicazioni per

la definizione della controversia in essere con la societa Vodafone Omnitel N.V.:

-con nota (prot. n. 20100013350) questo Ufficio comunicava alle parti. ai sensi dell’articolo 13

del summenzionato Regolamento. I’avvio di un procedimento istruttorio finalizzat> alla definizione
della controversiz. invitando le parti stess: a presentarsi all"udienza per la discussione del
04.102010. con termine per il deposito di me norie e documenti sino al 24.09.201) e nei successiv]
cinque giorni veniva fissato il termine per il deposito di repliche:

_ che all’'udienza del 04.10.2010 fissata ai sensi dell'art. 16 dell’allegato A alla delibera

173/07/Cons. comparivano le parti e. precisate le rispettive posizioni. venive redatto relativo
verbale (prot. 20100014947):

-esaurita la fase istruttoria. la controversia “veniva definita.

Sirileva quanto segue:
1. Oggetto della controversia e risultanze istruttorie

Preliminarmente si rileva che la presente procedura di definizione della contioversia assegnata

origirariamente all’Avv. Michele Carofiglic come delegato all’istruttoria. in data 06/09/2010 con
comunicazione prot. n. 1862/2010 del Responsabile del Procedimento Dott. Domenico Giotta
veniva riassegnata all’ Avv. Annalisa Di Carlc. '

Isig. . = titolare di una attivita comraerciale. nella propria istanza introciuttiva € nel corso

dell"istruttoria. ha contestato nei confronti della societa Vodafone Omnitel N.V. 3.p.a. una errata €
maggiore fatturazione generata dall’applicazione di condizioni economiche difformi da quelle
prospettate dall’agente in sede di sottoscrizione della proposta di abbonam ento. 1l mancato 9"/2/
adempimento da parte dell’operatore di quanto espressamente pattuito nel contrato. la sospensione
del servizio di telefonia mobile relativo a n. 5 sim e la mancata portabilita con contestuale perdita , /7
del numero di una sesta sim. ' ,(j
I'sig. . il 16 marzo 2009 stipulava con il sig. RESCE Gabriele. agent: Vodafone per la
societa Magnolia sita in Cerignola, una oroposta di abbonamento. confaceate alle esigenze 1
aziendali. ma successivamente si avvedeva che le condizioni contemplate nel contratto differivano /
da quelle prospettategli dall’agente.
Nello specifico il contratto prevedeva:

-~

- l'applicazione del piano tariffario Small Business sulle 3 sira recanti numero
347/2361C . 348/4741 . 340/7843. e 'applicazione del piano turiffario Vodafone
Zero sulle tre sim recanti numero 347/9715_ . 349/758" 340/34557 . ‘i

‘ - la portabilita in Vodafone di 1 numero di rete fissa recante utenza (1881/711... -

- 1 internet key in regalo per connessioni illimitate e gratuite:

- e inoltre I'agente prometteva n regalo n. 3 telefoni cellulari Iphoae 3G da 16GB in
omaggio.
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Con un reclamo inviato alla societa Vodafone Omnitel N. V. S.p.a a mezzo fax in data
16/04/2009. 2 cui la compagnia telefonica att-ibuiva numero di pratica 784888950. il Sig.
amentava il ritardo nell’adempimento del contratio in quanto il numero 340/7843.  era ancora in
ev4 di portabilitd e risultava inattivo e hon aveva ricevirto-nela~V odafone statioriper laTete fissa

¢ i 3 telefonini promessi.

/ Successivamente. dopo innumerevoli contestazioni effettuate a mezzo telefono al numero
| dedicato 42323 ed in mancanza di riscontri da barte dell operatore. il sig. Supino ir data 24/04/2009
inoltrava una nota a mezzo fax con la quale formulava la richiesta di annullamento e risoluzione del
contratto contestando 1"applicazione di piani tariffari non richiesti. la mancat: attivazione del
numero telefonico 340/7843:  la mancata consegna della V odafone Station ¢ dei 3 telefonini
Iphorne 3G.

In data 25/06/2009. con una ulteriore nota fax. inoltrava reclamo (numero pra ica 821093335L)
con il quale chiedeva la risoluzione del problema.

In data 18/07/2009 il sig. Supino inviava & MEZzZO raccomandata A/R a firma el proprio legale
di fiducia una nota all’ Agenzia Magnolia e a'|’agente Sig. Gabriele Resce con la quale denunciava
tutto "accaduto e invitava le parti a “porre finalmente fine ullincresciosa vicendd'

In data 20/07/2000 il sig. Supino. a mezzo del proprio legale. depositava pr¢:sso la Procura di
Foggia una denunciza nei confronti del sig. Resce Gabriele per il reato di truffa.

Il sig. Supinc. nonostanie avesse contestato sin dal mese di aprile il mancato esatto adempimento
della proposta di abbonamento € con successivo reclamo chiedeva anche la risoluzione del
comtratto. provvedeva a pagare le prime due fatture: n. 8047391680 del 14.05.2009 ¢ la n.
8057533246 del 14.07.2009 rimanevano inso. uie pero le successive.

Dal 04.01.2010 la Vodafone sospendeva definitivamente le linee 347/23610 . 348/474]
347/9715. © 349/7587. . 340/3455. . cenza alcun preavviso € senza fornire alcun tipo di
riscontro ai reclami presentati dall’utente facendo cosi di fatto perdere al sig. Supino I"utilizzo delle
6 nurnerazioni.

Con formulario GU5 depositato in data 27/01/2010 (prot. . 20100001305) presso codesta @oﬁ
Autorita i Sig. Supino inoltrava formale istanza per la riattivazione delle uenze sospese ¢ 1
Corecom Puglia disponeva con provvedimento temporaneo n. 26/2010 del €3/02/2010 che la
societa Vodafone provvedesse alla riattivazione del servizio per le vutenze Interessate.
Provvedimento disatteso dal gestore. ]

In data 20/05/2010 le parti esperivano dinanzi al Corecom Puglia il prescritto tentativo di /
conciliazione che si concludeva con un verbzle di mancato accordo. ,
11 Sig. Supino si rivolgeva al Corecom Puzlia per definire la controversia chiedendo: J()

1) larisoluzione del contratto per inadempimemo del gestore telefonico con il rimborso
delle fatture. pagate ma afferenti a servizi contestati. n. \
- 8047391680 con scadenza 14.05.2009 di euro 112.00;

No . 8057633246 con scadenza 14.07.2009 di euro 333.00:
Ly lo storno degli importi residui fatturati indebitamente con le fatture n.: C
<0 - 8007899238 con scadenza 11.09.2009 di euro 674.00:
' - 8177119889 con scadenza 12.11.2009 di euro 410.00:
- 8147306909 con scadenza 12.01.2010 di euro 380.00:

3 —
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- 8831129228 con scadenza 12.03.2010 di euro 283.79:
- 8781184065 con scadenza 26.03.2010 di euro 778.43;
2) il risarcimento di tutti i danni st/mati nella misura di euro 5.000.00:

S 3)  l'indennizzo per i mancati riscontri ai reclami. i
Le parti venivano convocate per I'udienza di definizione della controversia in cata 04/10/2010 ¢

17 venivano concessi loro termini per il deposito di eventuali memorie difensive e rep iche.

i In seduta di definizione il Sig. .~ insisteva per 1"accoglimento delle proprie richieste e per il

ristoro dei disagi patiti forfettariamente quantificati nella somma di euro 5000.00 (cinquemila euro).
Vedafone Omnite]l N.V. non avendo depositato alcuna memoria difensivii si limitava ad

impugnare e contestare quanto dedotto dall utente non riconoscendo in capo a sé alcun tipo di

| responsabilita.

Inoltre precisava che “... lo fatturazione ¢ conforme al contratio sottoscritio dull urenie e che le
siesse ulenze sono stale sospese d .S'éguilo di una morosiia .persislenie. Lo societa ha sempre
riscontrato pronlamente ogni reclamo sollevato’”.

Il sig. Supino inoltre lamentava di non aver ricevuto. né al momento della stipu a del contratto né
successivamente. le condizioni generali di contratio né un prospetio analitico dei costi afferenti 1
piani tariffari, ¢ manifestava la volonta di consegnare nelle mani del procurators costituito per la
societa convenuta | apparecchio Vodafone Stztion

Avv. o, si rifiutava perché affermava di non avere “titolo né diritto « ricevere il pacco ™.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame )

Preliminarmente si rileva anzitutto che. ai sensi dell’art. 19 comma 4 del Regolamento in materia
di procedure di risoluzione delle controversi¢ tra operatori di comunicazioni elet roniche ed utenti.
I"oggatio della pronuncia esclude ogni richiesta risarcitoria ed e viceversa limi ato agli eventuali
rimborsi o indennizzi previsti dal contratto. dalle carte dej servizi. nonché nei casi individuati dalle
disposizioni normative o da delibere dell’ Autorita.

Resta salvo il diritto dell’utente di rivolgersi all” Autorita ordinaria per il maggior danno.

In applicazione di un criterio di efficieiza e ragionevolezza dell’azione ¢ sulla base della
documentazione prodotta dall’istante. la dornanda di risarcimento da questi svolta deve pertanto
intendersi come domanda di condanna della Vodafone al pagamento di un indennizzo in
conseguenza di un eventuale comportamentd illegittimo da parte dell”operatort. nella fattispecie
rappresentato dalla applicazione di condizicni generali di contratio difformi di quelle pattuite € ‘=~
dalla sospensione del servizio voce per numero 5 Usim e dalla mancata porta bilitd di una sesta
Usim. 1

Nello specifico I'intera vicenda si articola sulla difformita tra le condizioni di contratto
prospettate dall’agente e quindi paﬁuite e quelle realmente applicate nor.ché sul mancato

~ adempimento del contratto mancato da parte jella societd Vodafone Omnitel N.V. '/
" - Diiconseguenza Ja ripetuta indebita fatturazione e 1*assenza di qualsivoglia att: vita. da parte della
" societs Vodafone Omnite] N.V.. atta a -egolarizzare la posizione ammin istrativa contabile
dell’utente. a fronte delle numerose contestazioni, hanno determinato a partire dal 04/01/2011
f}]'ingiu‘stiﬁcata sospensione del servizio telefonico inerente a 5 utenze. a questo inoltre si aggiunge
'la circostanza che ha interessato una sesta sim per la quale non € mai stata portata a termine la

portabilita e questo ha determinato la mancarza del servizio telefonico.
4
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Nel caso di specie si osserva la assolvta carente allegazione di fonti di prova. da parte
dell”operatore teiefonico. idonee a soddisfare |"onere imposto necessario & confuta e quanto asserito
@{all’istame. B o ) o
T\ \ Quielio che 1"istante cotitesta ¢ Tiom $olo U Htardo delgestore el adempimen o degli obblight
\ ¢ dsunti afferenti la fornitura del servizio ma anche una difformita tra quanto concordato e quanto
n ol applicato e fatturato in bolletta.

1 All’uopo si precisa che ['utente non ha mai ricevuto je condizioni generali di contratio ¢ la Carta
1 Servizi del gestore contenenti una adeguata iarformazione € descrizione di quelic che prevedeva la
‘ proposta di abbonamento.

) Sul piano normativo. I’art. 2 comma 2 . lettera C) del D.Lgs n. 206/2003. recante i} Codice del
|

l

Consumo annovera espressamente tra i diritti fondamentall del consumatore quello ™ ud un
adeguaty informazione ¢ ad una corretia pLbblicita” nei rapporti di consumo: »d ancora l'art. 1.
comma 2. L. 40/2007. nel tentativo di = fuvorire lu concorrenza ¢ la trasparen:a delle lariffe. di
garantire ai consumatori finali un adeguato livello di conoscenza sugli effertivi prezzi del servizio ™.
con particolare riguardo alla posizione degli utenti dei servizi telefonici. teleisivi e di servizi
internet stabilisce che la proposta commerciale del fornitore di servizi di comunicazione elettronica
“deve evidenziare tutte le voci che compongono [ offeria”.

La delibera n. 179/03/CSP in materia di qualita e carte dei servizi di telecomunicazioni ha
prescritto. tra le altre cose. il contenuto minimo delle informazioni che gli operaiori devono fornire
nella prestazione di servizi di telecomunicazione. a norma dell’art. 71 del D.Lgs. 259/2003. nella
necessita di garantire all’utente il confronto delle varie offerte esistenti sul mercato per poter cosi
orientare in materia pil consapevole la propria scelta.

Infatti. I"art. 4 stabilisce che: *

1. Gli utenti hanno diritio ad un ‘informazione completa circa le modidita giuridiche.
economiche e lecniche di prestazione dei servizi.
2. Ladiffusione di qualsiasi informazione, in particolare di quelle reiative alle
condizioni tecniche ed economiche dei servizi anche in relazione alle moa ificazioni delle
condizioni applicate al servizio sotiescritlo. avviene secondo criteri unifoirmi di Irasparenzd.
chiarezza e lempestivitd, osservando ‘n particolare i principi di buonu feae ¢ di lealia, 9’-""(
valutati alla stregua delle esigenze delle categorie di consumalori pit detoli.
3. Aifini di cui al comma 1. gli crganismi di relecomunicazioni si imjregnano d: ’
a.  preseniare. in modo chiaro. esaito e completo. i contenuti del servizio nonché i /
i termini e le modalité di erogazione ed in particolare i prez=i. [ il di conteggio ¢ U
le modalité di tassazione appiicate. la periodiciti dellu falturazione. | periodi minimi | |
contrattuali. le condizioni per il rinnovo ed il recesso, eveniudli penali ¢ le f
condizioni per lu cessione del credito ¢ la relativa notifica all wiente ai sensi /
dell urticolo 1264 c.c.:
b. descrivere le effettive condizioni tecniche di utilizzo ¢ funziynamenio del
servizio, nonché le caratieristiche e le prestazioni tecniche del servizio all utenie.
incluse le presiazioni tecniche minime garantite:
¢.  formire. surichiesta. irformazioni in merito ¢ norme o specifiche tecniche, in
base alle quali sono forniti i servizi di telecomunicazioni ¢ le pres azioni
supplementari:

g
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d.informare gli uienti delie decisioni che Ii riguardano. delle loro motivazioni.
delle possibilité di reclamo ¢ degli strumenti di ricorso avverso di esse

I

e

—:"%on la delibera n. 96/07/CONS 1" Autorita na poi attuato le disposizioni del decreto legge Bersani
sulla trasparenza delle condizioni economiche relative alle offerte tariffarie cegli operatori di
telefonia. ulteriormente rafforzando le misuve preventive a tutela degli utenti con I'imposizione
dell"obbligo di formulare condizioni econom che trasparenti idonee ad evidenziar: tutie le voci che
compongono 1 effettivo costo del traffico tzlefonico. All'art. 4. lett. B) preciia che il prezzo
dell ‘offerta. le tipologic di servizi ¢ di traffico escluse e quelle incluse nel prezzo. nonché i limili
quantitativi eventualmente previsti per ciascuna delle suddette tipologie. con la recisazione delle
condizioni economiche che saranno applicale per le presiazioni eccedenti’”.

Ancora sul punto va richiamata la delibera 126/07/CONS. essa consenie all’u.ente di avere una
pili agevole e migliore conoscenza delle condizioni economiche inerenti al propr o piano tariffario.
anche tramite " imposizione all’operatore di cbblighi di informativa in tal senso.

Da ultimo la delibera 326/10/CSP riaffera la necessita che “Gli operatori mo»ili. in conformita

con le disposizioni regolamentari dell Avtorita in maleria di Irasparenzd delle condizioni
economiche dei servizi offerti alla clienicla ed in linea con le migliori pratiche a livello
comunitario. assicurano agli utenti finali condizioni di piena trasparenza sui nuoi piani tariffari di
base per i servizi voce ¢ SMS nel rispetto degli impegni di cui alle note cituic in premessd. Gli
operaiori mobili assicurano che gli utenti finali siano pienamente informati sul'a disponibilita di
piani wariffari di buse per i servizi voce. iraffico duti e SMS conformi alle premess ¢ posic u buse del
presente provvedimenio e, se gia clienti. che possano passare ad essi g aluilamenie. Tuli
informazioni sono rese al pubblico con ogni utile modalité e canule di coniatio. inclusy iu rete di
vendita e il sito web aziendale. ™

Lz societa Vodafone Omnitel N.V. non he mai riscontrato i ripetuti reclami incitrati dall’utente e
solo in seduta di definizione si ¢ limitata a ribadire la correttezza degli addebi:i contestati né ha
fornito sufficienti evidenze documentali. n¢ prodotto elementi probatori attestanti. Ja regolare e
corretta gestione del cliente né ha dimostratc di aver effettuato i controlli e gli accertamenti tecnici
del caso. che devono essere indicati nei riscontri ai reclami. secondo il disposto dell’art. 8. comma _
4. della delibera Agcom 179/03/CSP. %72/

Sul punto I"Agcom ha piu volte evidenzato che 'operatore . nella gestione dei reclami degli
utenti afferenti il traffico telefonico & tenuto a fornire ogni adeguata informazione sulle somme
fatturate. nonché documentare le proprie affermazioni:in caso contrario rimare fermo il diritto
dell’utente allo storno o al rimborso delle sorime.

Stante il mancato assolvimento dell oner: probatorio. I'omessa allegazione i documentazione
;-3- idonea a supportare la Jegittimita degli adclebiti contestati si ritiene equo disj:orre che Omnitel
" provveda a rimborsare gli importi relativi alle: fatture:
- 8047391680 con scadenza 14.05.2009 di euro 112.00:

: - - 80357633246 con scadenza 14.17.2009 di euro 333.00:
F7. . e storni le fatture insolute:

- 8007899238 con scadenza 11.19.2009 di euro 674.00:

T
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8177119889 con scadenza 12.11.2009 di euro 410.00:
8147306909 con scadenza 12.01.2010 di euro 380.00:
8831129228 con scadenza 12.03.2010 di euro 283.79:
8781184065 con scadenza 26.03.2010 di euro 778.43.
- /. Ma non & tutto.

L*utente si lamentava anche dell’indebita sospensione del traffico voce dele 5 sim recanti

numero 347/2361009, 348/4741405. 347/9715336. 349/7587260. 340/345528) a partire dal

0/01/2010 e la mancata attivazione della sim recante numero 340/7843588.

All'uopo si rileva che il gestore disattendeva anche un provvedimento del Corecom Puglia di
riattivazione delle linee. emesso a seguito di GUS presentato dall’utente.

Sul punto si appalesa del tutto arbitraria ec ingiustificata la sospensione delle vtenze telefomche.
| sia perché I'utente ha sempre contestato co svariati reclami la difformitd tra quanto pattulto e
quanto poi effettivamente applicato dal gestore in ordine al contratto de quo. e sia percheé il gestore
ha omesso di fornire il dovuto preavviso prescritto in caso di sospensione del st: TViZ10. COSI cCome
prescritto sul punto dalla normativa Agcom.

L utente ha pertanto diritto ad un indennizzo per ogni glOrmo di inde:bita sospensione
determinabile nel suo ammontare pro die secondo quanto prescritio dalla Carla Servizi Vodafone e
cioe Euro 10.00 (diecieuro/00).

Per quanto concerne le 5 utenze sospest dal 04/01/2010. in considerazion: del fatto che il
pregindizio subito dall’istante abbia trovato ristoro anche con il rimborso delle :atture pagate ¢ lo
storno di quelle insolute. si ritiene equo indznnizzare I"utente per un periodo complessivo pari a
giorni 138 (contabilizzati dalla data di sospersione della linea fino alla data di de»osito dell’istanza
di  definizione della controversia. 20/05/2010) per complessivi  euro 1.380.00
(milletrecentoottantaesuro/00).

Con riferimento all’utenza telefonica mai attivata si ritiene equo indennizzare l'utente per un
periodo complessivo di 416 giorni (contabilizzati dalla data di sottoscrizione della proposta di
abbonamento. 16/03/2009. fino alla data di ieposito dell’istanza di definizione della controversia
20/05/2010) per complessivi euro 4.166,00 ( quattromilacentosessantaeuro/00).

Con riferimento al mancato riscontro ai reclami si deve al proposito ricorda e che in qualsiasi

momento del rapporto contrattuale se un utente decide di rivolgersi all’operatore tramite reclamo M

per richiedere precisi e dettagliati chiarimenti sul suo singolo caso. la pratica va gestita secondo la
normale procedura. indipendentemente dala sua fondatezza. Rileva. a tal fine. il disposto
dell articolo 8. comma 4. della delibera 179/03/CSP (nonché del successivo artitolo 11. comma 2.
della medesima delibera). secondo cui la risposta al reclamo deve essere adeguatamente motivata €
fornita entro il termine indicato nel contratto e comunque non superiore a 45 gioini dal ricevimento
della richiesta. in forma scritta nei casi di rigetto.

Evidente ¢ la finalita di tale previsione normativa: dare all’utente reclamante 1 n riscontro chiaro. \
\:esaustivo. univoco. e agevolmente dimostrabile, idoneo a riequilibrare le posizioni delle parti in un |
* § dialogo che tipicamente, non nasce prioritario a causa della qualita dell’operatore come soggetio . \
' strufturalmente e numericamente superiore. organizzato e diversificato. \g

\
l

Vodafone non ha fornito prova alcuna di aver correttamente gestito il cliente ne di aver fornito

risposta alcuna. tantomeno scritta. ai reclami ricevuti.
wi
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Per tutte le motivazioni sopra esposte. la mancata risposta scritta al reclamo inviato. da cul €
derivata per | utente una mancanza di ascolio. di dialogo ¢ contradditiorio con il g¢siore. fonda 1l
: dikitto dell utente medesimo al riconoscimento di un indennizzo ~da mancata risposta al reclamo™.
cheiir tha‘ﬁt‘c‘)‘ﬁx‘aﬁ‘empi‘rn”eﬁto“ctm‘tra‘ttﬁal‘e*eﬁ -sentsi detle gia citate previsioni dict jalarticolo-1.
comma 2. della delibera 179/03/CSP.

In considerazione del fatto che i reclami inviati dall’utente Sono da consideiars! strettamente
connessi tra loro. anche in ragione del loro oggetio e delle richieste sostanzialniente identiche e

4"l!“<_iv4;;_;'f;__<_* e e

R "T_i
|

consequenziali che I'utente ha ivi svolto. appare corretio interpretare i reclami stessl come un unico
reclamo. a far data dal primo. ricevuto dalla V>dafone in data 17/04/2009.

; Aj fini della determinazione dell’indenniz::o va richiamata la Carta Servizi Vodafone: ™ lempo
“ massimo per la definizione dei reclumi sono 43 giorni dal ricevimenio del recluno ¢ sono previsti
1 curo 5,00 per ogni giorno di ritardo fino ad w1 massimo di Euro 50.007.

| Con riferimento al limite indicato. va detto che I'art. 84 del Codice deliz Comunicazion
| Elettroniche stabilisce che gli indennizzi riconosciuti all esito della procedura de7ono soddisfare il
é requisito dell’equita e tenere indenne I'istante dal decorso del tempo necessari alla definizione
; della procedura. pertanto, la misura degli stzssi deve necessariamente prescindore dai massimali
| previsti dalla Carta Servizi. in quanto tale “imite viola il principio di proporz onalitd. inteso In
termini di adeguatezza dell’indennizzo rispe:to al pregiudizio subito. da calcolersi sulla base dei
criteri della quantita e qualitz del. servizio. il tipo di utenza ( nel caso di specie business) il valore
| del canone corrisposto € la durata del disservizio.

‘ Appare altresi utile richiamare a tal fine 1> osservazioni e le valutazioni dell” Agcom di cui alla
delibera n. 124/10/CONS recante “Consultazione pubblica sull"adozione di un regolamento in
materia di indennizzi applicabili nei rapporti tra utenti ed operatori di comunicazioni elettroniche e g‘,}/
alla successiva delibera 73/11/CONS “Approvazione del regolamento in mat:ria di indennizzi ,
applicabili nella definizione delle controversie tra utenti ed operatori e inc ividuazione delle M
fattispecie di indennizzo automatico ai senci dell’articolo 2. comma 12. lett. 1) della legge 14
novermnbre 1995. n. 481 dove "art. 11 recita “Se [ ‘operatore non fornisce risposia al reclamo entro i / !
termini siabiliti dalla carta dei servizi o dalle delibere dell Autoriia. ¢ tenuto « corrispondere al

cliente un indennizzo pari ad euro 1.00 per ogni giorno di ritardo. fino ad wr massimo di euro
300.00.

2. L indennizzo di cui al comma 1 é compulato in misura unilaria o prescinder ¢ dal numero di

wienze interessate dal reclamo ed anche in coso di reclami reiterati 0 successivi. purché

riconducibili al medesimo disservizio. ™. \
Tanto premesso. contemperando quanto previsto dalla normativa vigente sul p mto. appare 1

congruo riconoscere la somma massima pred sterminata dalle suddette delibere peri ad Euro 300,00

( trecentoeuro/00).

Infine. si ritiene equo liquidare in favors dell’istante a titolo di rimborso spese di procedura

importo omnicomprensivo di Euro 100,00 ( centoeuro/00) stante la partecipaz one dell’utente sia

it ll‘udfienza fissata per | esperimento del tentativo di conciliazione che a quella ¢li discussione della

““controversia.
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2. Conclusioni

' '/ In considerazione di quanto esposto in premessa. si riliene di dover accog.iere le richieste
. Aormulate_dall utente_relativamente al rimborso delle fatture pagate. o stoyno delle fatture

successive rimaste insolute. il riconoscimerto dell’indennizzo per I'arbitraria sospensione della
linea. e il riconoscimento dell’indennizzo per il mancato riscontro al reclamo.

Pertanto. considerato che:

- Vodafone Omnitel N.V. non ha prodctto alcuna documentazione probatoria attestanie la

regolare e corretta gestione del cliente. con riferimento alle condizioni di contrati). all'infonnativg
economica del servizio offerto e in ordine al “omessa regolarizzazione contabile. alle conseguent

indebiite fatturazioni e alle sospensioni che harino interessato il servizio telefonico: St
ritenuto che :

-la domanda proposta dal Sig. . sia dda accogliere con affermazione del ciritto della stessa :
ad ottenere |'indennizzo a copertura della sospensione del servizio telefonico che ha interessato le
sei utsnze. nonché il rimborso degli importi ~versati e lo storno degli importi nor. dovuti allo stato \
insoluti. e I'indennizzo per il mancato riscontro ai reclami: ‘ \
-sia equo liquidare in favore dell’istante a titolo di rimborso spese di proedura. !'importo ti’ \

omnicomprensivo di Euro 100,00 (cento/00) . ’
Tutto cid premesso. il Comitato a voti unarimi espressi nelle forme di legge:

DELIBERA f

Vodafone Omnitel N.V. in persona del suo legale rappresentante pro-teripore. con sede
amministrativa e gestionale in Ivrea (TO) alla Via Jervisl3. e tenuta a:
1) Regolarizzare la posizione amministraiiva contabile dell” utente e pertanto

p:'ov{feda a rimborsare gli importi relativi alle fatture:
- 8047391680 con scadenza 14.05.2009 di euro 112.00: Y
- 8037633246 con scadenza 14.07.2009 di euro 333.00;

e storni le fatture insolute:

- 8007899238 con scadenza 11.09.2009 di euro 674.00:

8177119889 con scadenza 12.11.2009 di euro 410.00:

8147306909 con scadenza 12.01.2010 di euro 380.00:

8831129228 con scadenza 12.03.2010 di euro 283.79;

8781184065 con scadenza 26.03.2010 di euro 778.43.

corrisponda al Sig. Supino la somma di Euro 5.540,00
(cinquemilacinquecentoquarantaeuro/('0) per I'indebita sospensione del servizio telefonico
afferente le cinque sim 347/23€1009. 348/4741405. 347/9715335. 349/7587260.
340/3455282 e la mancata portabilita della sesta sim 340/7843588. ritiranco a proprie cure €
spese eventuali pratiche di recupero crediti e. nel caso in cui le somme relative alla Tassa di
Concessione Governativa siano cedut: all"Agenzia delle Entrate per il re ativo recupero. la
societd Vodafone dovra impegnarsi ad emettere lettera liberatoria per le ste sse:

corrisponda al Sig. I'importo di Euro 300,00(trecento euro) a titolo di indennizzo per
omesso riscontro ai reclami; '
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N 4y corrisponda al Sig. Supino I"importo di Euro 100,00 ( centoeuro/00) a titolc di 1imborso per
le spese procedurali sostenute. ai semsi dell’art. 19. comma 6. della ilelibera Agcom
175/07/CONS.
-La Societd & tenuta altresi a comunicare a guesto Corecom l'avvenuto adempimento della
presente delibera entro il termine di sessanta giomni dalla notifica della medesima.
La somma sopra determinata a titolo di indennizzo dovra essere maggioriia nella misura
corrispondente all’importo degli interessi legali calcolati dalla data di scadenza del suddetto termine
di 60 giorni. :
E’ fatta salva la possibilita per I'utente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell'eventuale ' ulteriore danno subito. come previsto dall'art. 11. comma 4. della delibera
179/03/CSP.
La presente delibera ¢ notificata alle parti. Hubblicata sul Bollettino Ufficiale d=1l"Autorita ed €
resa disponibile sul sito web dell” Autorita.
Ai sensi dellart. 19. comma 3. della delibera 173/07/Cons il provvedimento di definizione della
controversia costituisce ordine dell” Autorita ai sensi dell’art. 98. comma 11. del D Lgs. 1.8.2003 n.
259. ' .
Ai sensi dell’art. 135. comma 1. lett. b) del Codice del Processo Amministrativy). approvato con
D.Lgs. 2 luglio 2010 n. 104. il presente atto pud essere impugnato davaiti al Tribunale
- Amministrativo Regionale del Lazio. in sede di giurisdizione esclusiva.
Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Ccdice il termine per ricorrere avverso il presente
- provvedimento ¢ di sessanta giorni dalla notifica dello stesso.
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