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DETERMINAZIONE n. 1 del 5 giugno 2018
Oggetto: Definizione della controversia XXX / Vodabne Italia S.p.A.

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei e
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
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feldz00, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzibelegate 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 delte/zifce 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 materiaqdilita
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. ARégolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionij

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

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 5 del 26ile®018 avente ad oggettoAssetto
organizzativo del Consiglio regiondleon il quale e stato conferito alla sottoscritiacarico di
responsabile delSettore Biblioteca e documentazione. Archivio etiquallo. Assistenza generale al
Corecon;

VISTA listanza GU14 n. 124 del giorno 7 aprile 2016 canla societa XXX chiedeva I'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Vodafon&l&bp.A. (di seguito, per brevita, Vodafone) aise
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Batibera 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 societa istante, titolare di un contraasinesssulle utenze n. 335 33XXXX, n. 329 414XXXX n.
342 901XXXX e n. 342 895XXXX, lamenta, da partepkoatore Vodafone, l'errata fatturazione
rispetto al piano tariffario sottoscritto su daitenze.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- sottoscriveva un contratto, tramite I'agenteaha, con I'operatore Vodafone avente ad oggettozser
di telefonia mobile precisando chie ‘Sim dati attivate dovevano essere gratuateziché a pagamento;

- inoltrava PEC all'operatore del 15 dicembre 20a%denziando cheil“costo mensile doveva essere
pari ad euro 88,00 per due sim e che scontato doekivare ad euro 149,00/bimestre (nr. Offerta
2959XXXX dell'agenzia XXX)"rappresentava, altresi, che, anche in merito dilagl consegnati,
I'agente di zondun costo di euro 15,00 mensili comprensive diotasnentre in realta é stata attivata
ad un costo molto piu elevatotfetto reclamo rimaneva inevaso;

- provvedeva a pagare parzialmente la fattura ctatge n. AF16510045 del 19 novembre 2015
dell'importo di euro 594,87 tramite bonifico bancadel 16 dicembre 2015 per la somma di euro
100,00.
In data 4 aprile 2016 la parte istante esperiva ewifronti dell'operatore Vodafone tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.
In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “la cessazione del contratto in esenzione spese”;

i) “lo storno della posizione debitoria maturata”;
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iii) “I'indennizzo di euro 500,00".
2. La posizione dell’operatore.

La societa Vodafone lItalia, in data 6 maggio 20tb5fatto pervenire, ai sensi e nei termini di dlgi.

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difenkvaiiale non pud essere presa in considerazione
ai fini della disamina dellees controversali cui oggi si discute, atteso che la difesafsrisce ad altra
persona, e non alla parte attivante il presentegalicmento.

3. La replica dell'istante

In data 10 maggio 2016 la societa istante, peaihite dell’Avv. XXX, ha fatto pervenire ai sensnei
termini di cui all'art. 16, comma 2 del Regolamenina memoria difensiva, nella quale oltre a riteadi
la fondatezza delle proprie pretese ha eccepitmlisibilita agli atti del presente procedimentdiade
memoria difensiva prodotta dall’operatore in quanifrita al casddi una certa sig.ra XXX (quando la
parte in causa € XXX).Ad ogni buon conto, la societa istante, ha rimaltitfondatezza delle richieste
avanzate, evidenziando che, Vodafonert prende in considerazione il reclamo del 15/02Ra firma
della societa istante; reclamo a cui non e statéaddsposta in spregio alle numerose delibere in
materia. Nessuna presa di posizione € stata asquoiten merito alla scarsa trasparenza contrattuale
mostrata dall'agente Vodafone Italia spa, Sig. XCk¥ ha sottoscritto un preventivo poi non rispeitat

4. Motivazione della decisione

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrugeioiie richieste formulate dalla parte istante poss
essere parzialmente accolte, come di seguito jatecis

In via preliminare si osserva che:

- la domandasub i) non € ammissibile la richiesta dié'ssazione contrattuale in esenzione spése
guanto connessa ad un obbligdatereestraneo alla cognizione del Corecom ai sensdelhrt. 19,

comma 4, delRegolamento poiché l'oggetto della pronuncia e limitato aglientuali rimborsi o
indennizzi previsti dal contratto, dalle carte dervizi, nonché nei casi individuati dalle dispasiz

normative o da delibere dell’Autorita;

- con riferimento alla domandaub) iii volta ad ottenef€indennizzo di euro 500,00'si osserva che, ai
sensi delle Linee Guida in materia di risoluzionelled controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche, approvate con Delibsgaom n. 276/13/CONS), anche le istanze inesatte
0 imprecise, in un’ottica diavor utentis devono essere interpretate secondo il loro sagd piu
logico e piu pertinente rispetto alla questioneedaminare. Pertanto, nonostante la genericita della
richiesta, in applicazione di un criterio di raggmolezza ed efficienza dell’azione, pud essere
interpretata come richiesta di accertamento diamportamento illegittimo da parte dell'operatordet
conseguente diritto all'indennizzo

Pertanto la presente disamina s’incentrera sutlsigsta di indennizzo relativa ai disservizi lanagint
dalla societa istante, ovvero l'errata fatturaziemda mancata risposta al reclamo, come ribadito
dall'utente medesimo nella memoria di replica.

Cio detto, giova evidenziare, che la richiesta @ginnizzosub iii) in relazione all’errato addebito di
costi asseritamente non dovuti, rientra nelladp#cie della fatturazione indebita che, in quaate,t
esula dall’ambito oggettivo di cui all'articolo &ldallegato A) alla delibera Agcom n. 73/11/CONS
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(ex multisDelibera Agcom n. 4/16/CIR, Delibera Corecom Urabri 20/2016, Delibera Corecom della
Toscana n. 4/2017).

Nel merito:

Sulla richiesta di storno della posizione debitonaurata.

La societa istante richiede lo storno dell'intewsigione debitoria maturata, laddove I'operatoranu
deduce atteso che la memoria difensiva in attifesiisce ad altra persona e non alla parte attevant
presente procedimento.

Tuttavia, la doglianza non & meritevole di accoglimo per le ragioni di seguito esposte.

L'utente ha lamentato una fatturazione non corre@mza precisare le singole voci contestate,
limitandosi ad affermare chée“Sim dati attivate dovevano essere gratugenza, per altro, allegare né
I'offerta nr. Offerta 2959XXXX sottoscritta presBagenzia XXX, tramite I'agente di zona, né la tat
contestata.

Al riguardo, sul puntpsi richiama I'orientamento costante di questo Qatoj cosi come della stessa
Autorita Garante per le Comunicazioni, in virtu delle l'istante e tenuto ad adempiere quanto meno
all’'obbligo di dedurre, con minimo grado di preoise, quali siano i fatti ed i motivi alla base dell
richiesta allegando la relativa documentazione. fwhto, occorre ricordare, come ampiamente
precisato nelle numerose delibere dell’Autoritae dhutente avrebbe dovuto depositare le fatture
contestate, precisando le singole voci per le guahiedeva il rimborso e lo storno, spettando
all'operatore, per il principio dell'inversione dlehere della prova, dimostrare la regolarita della
fatturazione e del traffico addebitato. Al contoarin mancanza di documentazione a sostegno delle
richieste formulate dall’'utente, l'istanza risulggnerica ed indeterminatax( multis Delibera Agcom
68/16/CIR; Delibere Corecom Toscana n. 17/2017,14/2016, n.156/2016 e n.157/2016 e
Determinazione Corecom Toscana n. 26/2015).

Nel caso di specie, la societa istante si e limitatontestare gli importi fatturati, senza indécquali
fossero le voci in fattura non concordate in sedsottoscrizione contrattuale, non allegando alcuna
documentazione a sostegno della propria pretesa.

Pertanto la richiesta formulata di cui al pustd ii) non puo essere accolta, stante I'impossibilita di
accertare l'an’, il “quomodd ed il “quantuni della fatturazione asseritamente indebigx fnultis
Delibera Agcom n. 73/17/CONS).

Sulla mancata risposta ai reclami.

L’istante deduce la mancata risposta ai reclamigdali il primo risulta inviato a Vodafone a mezzo
PEC in data 15 dicembre 2015, laddove Vodafonexrddiduce, attesa la non pertinenza della memoria
in atti.

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

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzeet mancata o ritardata risposta ai recldindi cui
all'art. 11 dell’Allegato A alla Delibera n. 73/IAONS che, prevede nel caso in clibgeratore non
fornisca risposta al reclamo entro i termini stabitlalla carta dei servizi o dalle delibere deli#orita,
e tenuto a corrispondere al cliente un indennizao pd euro 1,00 per ogni giorno di ritardo, finaa
un massimo di euro 300,00".
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Atteso che il disposto dell’'art. 8, comma 4, ddDalibera n. 179/03/CSP (nonché del successivo
articolo 11, comma 2, della medesima delibera)vgue che la risposta al reclamo debba essere
adeguatamente motivata e fornita entro il termintgcato nel contratto e comunque non superiore a 45
giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitta nei casi di rigetto, la mancata rispostaealamo
giustifica il riconoscimento all’'utente di un indg@rzo“da mancata risposta al reclamo”

Pertanto, ai fini del calcolo dell'indennizzo diigopra a carico dell’operatore Vodafone, detrdtto
tempo utile di 45 giorni previsto dalla propri€drta del Cliente dei Servizi mobili e fiser
'omessa risposta del reclamo del 15 dicembre 26ildetermina itlies a qumella data deB0O gennaio
2016 ed il dies ad quemel 4 aprile 2016, data dell’'udienza di conciltam. Pertanto la societa
Vodafone e tenuta a corrispondere alla parte istatsensi del sopracitato art. 11 dell’Allegat@lfa
Delibera n. 73/11/CONS, un indennizzo pari all’'impgpari euro 66,00 ( euro 1,@do diex 66 giorni).

Si ritiene, infine, equo e proporzionale liquidaréavore della parte istante la somma forfettarriaudo
50,00 a titolo di rimborso delle spese di procedursensi dell’'art. 19, comma 6, del Regolamentaied
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (CeRom) devono soddisfare, ai sensi
dell’art. 84 del Codice delle comunicazioni eletiche, il requisito dell’equita, e pertanto tenere
indenne l'istante dal decorso del tempo necessédlealefinizione della procedura;

VISTO rlart. 19, comma 7, del Regolamento che attribriigtdirigente della struttura amministrativa
del CoReCom la definizione delle controversie didesia entitd, che hanno ad oggetto prestazioni di
natura pecuniaria o commerciale di valore non eamaied’'importo di euro 500,00;

VISTA la relazione istruttoria redatta dal funzionagsponsabile del procedimento, Dott.ssa Elisabetta
Castelli, ex art. 19 del Regolamento;

DISPONE

in parziale accoglimento, dell'istanza presentatdata 7 aprile 2016 dalla societa istante XXX X ne
confronti dell’'operatore Vodafone lItalia S.p.A.,ecliletto operatore provveda a corrispondere alla
societa istante, mediante assegno o bonifico bemdarseguenti somme:

1) euro 66,00 a titolo di indennizzo per la mancatpasta al reclamo;

2) euro 50,00 a titolo di spese di procedura ai sgelsart. 19, comma 6, del Regolamento e della
Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

La somma cosi determinata a titolo di indennizzouidlial precedente punto 1) dovra essere maggiorate
della misura corrispondente all'importo degli iesi legali calcolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia.

E’' fatta salva la possibilita per listante di rieere in sede giurisdizionale il risarcimento

dell’eventuale maggior danno subito, come prevédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.
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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 guéffficio 'avvenuto adempimento al presente
provvedimento entro il termine di 60 giorni dallatifica del medesimo.

Il presente provvedimento € notificato alle partipabblicato sul sito internet istituzionale del
CoReCom, nonché trasmesso all’Autorita per le gaeanelle comunicazioni per gli adempimenti
conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), debdice del processo amministrativo, approvato con
D.Igs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministmativ
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.

Firenze, 5 giugno 2018
Il Dirigente

Dott.ssa Cinzia Guerrini
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