DETERMINA 12 Fascicolo n. GU14/54054/2018

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA xxxx/ Vodafone Itali a SpA (Ho.Mobile -Teletu)
IL RESPONSABILE DELLA STRUTTURA

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Ngraerda concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autta di regolazione dei servizi di pubblica utifita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istitud dell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomamiani e radiotelevisivo”,

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

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 201tante “Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle comtersie tra utenti e operatori”, di seguito
denominato Regolamento sugli indennizzi come mcalifi da ultimo dalla delibera n.
347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018amn¢e “Approvazione del Regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversia utenti e operatori di comunicazioni
elettroniche”, di seguito denominato Regolamentime modificata, da ultimo, dalla delibera n.
390/21/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. R@rrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del Comoit&Regionale per le Comunicazioni”, in
particolare I'art. 30, e il “Regolamento Interno atiganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggionale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'eserciziella delega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta teautorita per le garanzie nelle comunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Toscan data 16 gennaio 2018”, e in particolare
l'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant®rtroga dell’Accordo quadro tra I'Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza dedigioni e province autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle assemblee legislative delle regiendelle province autonome, concernente
'esercizio delle funzioni delegate ai Comitati i@gali per le comunicazioni e delle relative
convenzioril

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 del élibfaio 2021 avente per oggetisssetto
organizzativo del Consiglio regionale XI Legislalrcon il quale e stato conferito alla Dott.ssa Ginzi
Guerrini l'incarico di responsabile déiSettore Cerimoniale, Eventi, Contributi. Bibliote@
documentazione. Assistenza generale al CORECONMgi&afia’, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell’utente xxxx, del 04/12/2018 acquasiton protocollo n. 0217662 del
04/12/2018;

VISTI gli atti del procedimento e la documentazione &tgunel corso dellistruttoria;

CONSIDERATO che, sulla base della documentazione istruttomguigta agli atti del
procedimento, é risultato che:



1. La posizione dell'istante.

Parte istante contesta all’operatore Vodafonealtalp.A. (Ho.Mobile - Teletu) di seguito, per
comodita, Vodafone, la rimodulazione del pianoffiaro riferito al codice cliente 349223xxxx,
effettuata ai sensi dell’art. 70.4 del decretodkgivo 259 del 2003.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdamento e nella documentazione in atti,
l'istante ha dichiarato quanto segue:

- riceveva‘in data 23/04/2018 da Vodafone tramite SMS, umaadlulazione del piano tariffario a
partire dal 27/05/2018: in particolare la modifiaanilaterale prevedeva un costo aggiuntivo di €
1,49 al mese a fronte del fatto che i contenutiadelia offerta ( Vodafone digital la quale al costo
di € 15,00 ogni 4 settimane comprendeva: 400 miduthiamate verso fissi e mobili di tutti gli
operatori, 100 SMS e 2 GB di traffico internet i 4on condivisibile) sarebbero rimasti
invariati”;

- inviava“in data 09/05/2018, a mezzo pec del proprio coaste legale, diffida/reclamo al quale
seguiva un sollecito in data 25/05/2018 e richiediaripristino delle precedenti condizioni
contrattuali”; Tale reclamo non riceveva riscontro alcuno.

- “La risposta negativa al reclamo perveniva al colesue legale soltanto in data 13/07/2018
guando era gia stato presentato ricorso a Coreconscéna (...). L'avvocato delegato dalla
compagnia riferiva in quella sede che listante ssirebbe dovuto rivolgere ad un negozio e
cambiare piano tariffario invece di concentrarsigsuerrori fatti da Vodafone nella tempistica

delle comunicazioni”.

- Nella risposta al reclamo del 13 luglio 2018 Eogatore evidenziava ch@én merito alla sua
segnalazione del 07/05/2018, (...) la comunicaziostata inviata nei modi e nei tempi previsti
dalla legge, [e] che Vodafone puo modificare il tmruto delle offerte, come previsto dall’articolo
70.4 del decreto legislativo 259 del 2003, dandoli@nti un preavviso di 30 giorni e garantendo il
diritto di recedere o cambiare operatore gratuitartee entro questi termini. Il recesso dal
contratto o il passaggio ad altro operatore puo e¥ssesercitato, senza penali, fino al giorno
prima della variazione contrattuale comunicata eitzhiesta dovra essere in ogni caso inviata nei
tempi e nei modi comunicati nel’'sms inviato al 329xxxx in data 23/04/2018. Se decide di
recedere durante il periodo di recesso gratuitceeuim’offerta con telefono a rate attiva continuera
a pagare le eventuali rate residue con il metodpatjamento che ha scelto alla sottoscrizione. In
caso di recesso, per non perdere il numero, i tlidavranno anche passare contestualmente ad
altro operatore”.

- In data 18 luglio 2018, l'utente per il tramitkel proprio legale di fiducia riscontrava la
risposta dell’'operatore del 13 luglio 2018, evidanzlo che"si tratta[va] tuttavia di risposta
tardiva in quanto, dal 07/05/2018 essendo trascdBsgiorni senza che via stato il benché minimo
contatto con il (...) cliente o con la scrivente,data 25/06/2018 € stata proposta domanda per
tentativo obbligatorio di conciliazione presso Cooen Toscana; chiaramente I'operazione
commerciale che é stata applicata, aumento deiicdst piano tariffario senza alcuna
variazione di contenuti, ha tutte le caratteristeclper essere considerata una manovra
fraudolenta e in violazione di un obbligo legalmendtabilito ( riassorbire il mancato
introito per la fatturazione che é passata da 28rgi ad 1 mese) e non si puo in alcun modo
far rientrare in una modifica che abbia veste legjal

- “La compagnia Vodafone, nel corso dell’estate 01nnalzava, con le stesse modalita di
comunicazione, il piano tariffario portando attuante il costo mensile ad euro 18,48, piu di tre
euro di differenza rispetto a quanto pagato in geenza”.

- Evidenziava tramite memoria del proprio legalefiducia del 18/01/2019 ch&l Codice del
Consumo (d.lgs. 206/2005, articolo 33, comma Zedatm) individua come vessatone quelle



condizioni che consentono "al professionista di fiicate unilateralmente le clausole del
contratto, ovvero le caratteristiche del prodottodel servizio da fornire, senza un giustificato
motivo indicato nel contratto stesso”. Il decreégde 16 Ottobre 2017, n. 148, recante
disposizioni urgenti in materia finanziaria e pesigenze indifferibili, convertito in legge con il
voto favorevole dalla Camera il 30 novembre 201f&vpde che "i contratti di fornitura nei
servizi di comunicazione elettronica [...] prevedola cadenza di rinnovo delle offerte e della
fatturazione dei servizi, ad esclusione di quetlrpozionali a carattere temporaneo di durata
inferiore a un mese e non rinnovabile, su base emwsdi multipli del mese" senza che cio
debba comportare un aumento delle tariffe cosi cpnexisto dalle pronunce dellAGCOM. L’
art. 6 comma 1 allegato A alla delibera n. 519/16/LS "Regolamento recante disposizioni a
tutela degli utenti in materia di contratti relativalla fornitura di servizi di comunicazioni
elettroniche", prevede che gli operatori modificdaaondizioni contrattuali solo nelle ipotesi & ne
limiti previsti dalla legge o dal contratto medesimovvero quando tali modifiche siano
esclusivamente a vantaggio dell’'utente. Inoltrert’dl comma 1 della delibera n. 496/17/CONS
riporta che le informazioni, veicolate con qualdiasezzo agli utenti, circa i prezzi dei
servizi, i tempi e le modalita attraverso le qulimodifica della cadenza di rinnovo delle
offerte e fatturazione dei servizi interverra, devoessere fornite, dagli operatori in materia
chiara, trasparente ed esaustiva con almeno duei mhieganticipo rispetto al momento della
modifica”.

- inoltre, tenuto conto chdl“testo del messaggio, con cui si comunicava lalifica unilaterale
delle condizioni contrattuali inviato allo scriventn data 23/04/2018 riportava il seguente testo:"
modifica delle condizioni contrattuali: dal 27/0®8afone Digital costera e 1,49 in piu al mese. Il
contenuto di giga, minuti e sms ogni mese il ragtariato. Puoi passare ad altro operatore,
recedere dai servizi Vodafone senza penali o seimaifferta che include un telefono continuare a
pagare le rate residue con la stessa cadenza ednatopagamento. Puoi recedere fino al giorno
prima della variazione contrattuale su variaziomadafone. itjnviando una raccomandata A/R al
servizio clienti vodafone, casella postale 190-H)Olvrea (TO), scrivendo via pec a
vodafoneomnitelpocert.vodafone.ghiamando il 190 o nei negozi Vodafone, specificacome
causale" modifica delle condizioni contrattuali"rReaaggiori informazioni chiama il 42590".

- “In data 28/05/2018 alle ore 03:23 un messaggwvertiva che" Vodafone digital si rinnova |l
giorno 28/05/2018 a 15 euro al mese. Verifica dierav credito sullapp My Vodafone:
voda.it/accreditl mentre alle ore 11:55 un diverso messaggio, int@ddizione con il primo,
riportava che" Vodafone digital & stata rinnovata iihtuo credito disponibile non copre il costo
di 16,49 euro. Ricarica su app my Vodafone ".

- “Ulteriore comunicazione, dello stesso tenoreqdello inviato ad aprile, veniva inviata in data
23/07/2018 con il seguente testo: "Modifica coritrate: dal 03/08 la tua offerta avra minuti
illimitati/Chiami senza limiti tutti i numeri fisse mobili nazionali, sia in Italia che in roaming i
tutti i paesi dell’lUnione Europea e a partire da@/09 la tua offerta costera 1,9%’ in piu al mese.
Puoi passare ad altro operatore, recedere dai seVodafone senza penali o se hai un offerta che
include un telefono continuare a pagare le rateidee con la stessa cadenza e metodo di
pagamento. Puoi recedere fino al giorno prima dellariazione contrattuale su variazioni.
vodafone.it inviando una raccomandata A/R al servizio clievitdafone, casella postale 190-
10015 Ivrea (TO), scrivendo via pec disdette@vatafmec.it chiamando il 190 o nei negozi
Vodafone, specificando come causale” modifica detledizioni contrattuali’. Per maggiori
informazioni chiama il 42590 o vai su voda. it/info




- “Controllando sul sito internet dell'operatorealmodifica delle condizioni dei servizi per i clien
privati ricaricabile a partire dal 25 maggio 2018ene cosi giustificata: "A seguito delle mutate
condizioni di _mercatoe per continuare a garantire la qualita dei serviegata ai nostri
investimenti sulla rete, dal 27 maggio 2018 cambidm condizioni tariffarie di alcune offerte
mobili prepagate, le quali avranno un aumento dehovo che variera da 0,69 euro a 1,49."

- “Da tutto quanto sopra riportato risulta oltremodchiaro che l'operazione commerciale
applicata, aumento dei costi del piano tariffarienga alcuna variazione di contenuti, ha tutte le
caratteristiche per essere considerata una manéraadolenta (riassorbire il mancato introito per
la fatturazione che e passata da 28 giorni ad i elés violazione di un obbligo legalmente
stabilito e non si puo in alcun modo far rientrareuna modifica che abbia veste legale. Non si
vede, infatti, come un aumento di prezzo, che arohi le mutate condizioni di mercato cioé la
fatturazione che e passata da 28 giorni ad i mpsssa portare un vantaggio al cliente finale che
si trova ad avere un prezzo maggiorato per un gewvidentico. Inoltre le modalita con cui é
avvenuta la comunicazione, messaggio del 23/04/p@t&omunicare modifiche contrattuali dal
27/05/2018, modalita che si e ripetuta anche ingiesnccessivi, risultano palesemente in contrasto
con quanto stabilito dall’Autorita Garante delleroanicazioni nelle sue delibere”.

- “Inoltre, I'operatore Vodafone si € degnato dispondere al reclamo inoltrato nel mese di
maggio 2018, soltanto il 13 luglio, ben oltre i t@ni stabiliti per poter inoltrare domanda per
tentativo obbligatorio di conciliazione presso lade Corecom competente per territorio. La
risposta data dalla compagnia riporta che la stegs#d modificare a proprio piacimento il
contenuto delle offerte ( tra I'altro nel caso giexie € stato modificato solo il prezzo e non |l
contenuto!) come previsto dall’art 70.4 del decréegislativo 259/2003, dando ai clienti un
preavviso di 30 giorni e garantendo il diritto decedere o cambiare operatore gratuitamente
entro questi termini”.

In base a tali premesse l'istante, ha chiesto:
i) “il ripristino del precedente canone di euro 15,6tnsili”;

i) “la rifusione della quota di canone prelevato ind@mente dal 28/05/2018 alla data
odierna che si stima in euro 15,00".

In data 6 settembre 2018 la parte istante espem@raconfronti dell'operatore Vodafone
tentativo obbligatorio di conciliazione presso dR=Com Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso.

2. La posizione dell’operatore.

La societa Vodafone, non ha fatto pervenire, asisemei termini di cui all’art. 16, comma 2
del vigente Regolamento sulle procedure di risolneidelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche, alcuna memoria difeasiv

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate dall’istante
possono essere parzialmente accolte come di sqgettsato.

In primis, con riferimento allares controversagiova richiamare la vigente normativa in
materia di contratti di comunicazione elettronit¢ee,cnelle ipotesi di variazione unilaterale delle
condizioni contrattuali, pone precisi obblighi infeativi a carico degli operatori. Tali obblighi,
prescritti dall’art. 70, comma 4 del Codice dellen@nicazioni Elettroniche (D.lgs. 259/2003),
sono richiamati anche dall’art. 5 della Deliberacégn n. 179/03/CSP, in cui si riconosce agli



abbonati il diritto di ricevere, con adeguato pr@sw non inferiore a 30 giorni, la notifica delle
condizioni contrattuali disposte dall’operatoreitamente all’informativa circa il diritto degli uté
stessi di recedere dal contratto, senza penalipguaon accettino le nuove condizioni.

Pertanto, una volta che I'operatore abbia ademp@luthsposto sopracitato, la rimodulazione
e da ritenersi legittima (nonché espressione diiuswvariandiattribuito per legge) e lo strumento
di tutela a disposizione dell'utente € quello @mlaesso, garantito senza I'applicazione di alcutocos
aggiuntivo, per permettergli una scelta consapevole

Per quanto sopra richiamato, la domasdh ii) non puo essere accolta, in virtu dell’'esercizio
delloius variandiattribuito per legge.

Inoltre, con riferimento alla domandab i) giova preliminarmente precisare che la stessa, in
guanto tale, non puo formare oggetto della pregamieuncia, atteso che la risoluzione contrattuale
e un’attivita rimessa alla disponibilita negozialelle parti da esercitare nei modi e nelle forme
disposte dalle Condizioni generali di contrata (ultis Delibera Agcom n. 169/19/CIR) e che, in
guanto tale, esula dalla cognizione di questa Atator

Tuttavia, considerato che tale domanda era staia @il’operatore tempestivamente a mezzo
reclamo, si ritiene, ifiavor utentis,che la richiestaub i) possa essere valutata sotto il profilo della
tardiva risposta al reclamo, avvenuta oltre i 46rmi previsti contrattualmente dall’operatore
Vodafone quale lasso temporale di legittima attesa.

Parte istante ha lamentato cHm data 09/05/2018, a mezzo pec del proprio coesté
legale, diffida/reclamo al quale seguiva un soliedan data 25/05/2018 e richiesta di ripristino
delle precedenti condizioni contrattuali”

Al riguardo si rileva che, nel corso della presesteuttoria, vista I'assenza di memorie in
atti, la societa Vodafone non ha dimostrato di a@vdato tempestivo riscontro al reclamo
sopracitato. Da parte sua I'utente ha dichiaratlahisposta perveniva il 13 luglio 2018.

Atteso che il disposto dell'art. 8, comma 4, ddi#gato A alla Delibera Agcom n.
179/03/CSP, prevede che la risposta al reclamoalelsbere adeguatamente motivata e fornita
entro il termine indicato nel contratto e comunqo@ superiore a 45 giorni dal ricevimento della
richiesta, in forma scritta nei casi di rigetto, maancata risposta al reclamo giustifica il
riconoscimento all’'utente di un indennizzaa’ mancata/ritardata risposta al reclarho

Ne consegue che l'istante ha diritto alla correspmre di un indennizzo pari a euro 2,50 per
ogni giorno di ritardo, fino a un massimo di eufy b base a quanto previsto dall'art. 12, comma
1, del Regolamento sugli Indennizzi.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo si determinadies a quonella data del 23 giugno 2018,
detratto il tempo utile di 45 giorni previsto da{larta dei Servizi dell'operatore per la rispodta a
reclamo del 9 maggio 2018 edlies ad quemella data 13 luglio 2018 (risposta dell’operajore

Pertanto, listante ha diritto alla corresponsia@lindennizzo per mancata risposta al
reclamo per i 20 giorni di ritardo da computardlanenisura massima di euro 50,00 (cinquanta/00).

DETERMINA

Vodafone Italia SpA (Ho.Mobile - Teletu), in paraaccoglimento dell'istanza del 04/12/2018, é
tenuta acorrispondere, per le motivazioni di cui in nawatientro sessanta giorni dalla notifica del
provvedimento e con le modalita di pagamento irtdigaistanza, I'importo pari ad euro 50,00
(cinquanta/00), maggiorato degli interessi legaleaorrere dalla data di presentazione dell’istanza
a titolo di indennizzo per la ritardata rispostaealamo.



La predetta Societa Vodafone Italia SpA (Ho.Mobil€eletu), €& tenuta, altresi, a comunicare a
guesta Autorita I'avvenuto adempimento alla preselgtermina entro il termine di 60 giorni dalla
notifica della medesima.

Il provvedimento di definizione della controversiastituisce un ordine dell’Autorita, ai sensi e per
gli effetti dell’articolo 98, comma 11, del d.lgd° agosto 2003, n. 259, come richiamato
dall'articolo 20, comma 3, del Regolamento sullegedure di risoluzione delle controversie tra
utenti e operatori di comunicazioni elettronicheuii all’Allegato A alla delibera 203/18/CONS.

Resta salva la possibilita per le parti di agiresede giurisdizionale per il riconoscimento del
maggior danno, ai sensi dell’articolo 20, commalél, Regolamento sulle procedure di risoluzione
delle controversie tra utenti e operatori di corsamioni elettroniche di cui allAllegato A alla
delibera 203/18/CONS.

Il presente atto pud essere impugnato davantiibuale Amministrativo Regionale del Lazio, in
sede di giurisdizione esclusiva, entro 60 giormiedaotifica dello stesso.

La presente determina € comunicata alle partivatisa la piattaforma ConciliaWeb e pubblicata
sui siti web dell’Autorita e del Corecom.

Il dirigente

Cinzia Guerrini

Documento prodotto in originale informatico e fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)



