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DELIBERA N. 16

XY / VODAFONE ITALIA SPA (HO.MOBILE - TELETU)
(GU14/531110/2022)

11 Corecom Molise
NELLA riunione del Il Corecom Molise del 28/03/2023;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Norme per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilita’”;

VISTA Ia legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e
radiotelevisivo”;

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

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle confroversie tra utenti e
operatori”, di seguito denominato Regolamento sugli indennizzi, come modificata da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante “Approvazione del
Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche”, come modificata, da ultimo, dalla deliberan. 353/19/CONS;

VISTA [I’istanza di del 11/06/2022 acquisita con protocollo n.
0185000 del 11/06/2022;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante

Il ricorrente, titolare di servizio di telefonia mobile, numeri e

, pér un contratto di tipo “privato”, dichiara come da allegata scheda al

formulario GU14: “lo sottoscritta , hata a ' e
residente a , codice fiscale -

titolare delle linee ! e/ . In data 24/08/2021 ricevevo la vostra

fattura n. AN 14643772 a me intestata di importo pari a € 289.42. Aprendo il pdf allegato,
mi accorgevo che la rateizzazione del Samsung Galaxy AS1 (numero agganciato
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) & stata interrotta e la Vostra societd mi richiede la restate parte in un'unica
soluzione. Tale problema nasce nel momento in cui, un Vostro operatore dalla Romania,
presuppongo di un call center partner, contatta mio padre sul numero
dicendo di aver riservato una promozione da attivare in modo totalmente gratuito in
aggiunta alla tariffa base gia presente da € 7 mensili regolarmente pagati tramite addebito
su conto corrente. Mio padre accetta, pensando che effettivamente erano solo giga
aggiuntivi senza compromettere nulla. Successivamente, dal mio estratto conto, mi
accorgevo che viene prelevato, settimanalmente, un importo pari a € 25. Contatto il
Vostro servizio clienti e un operatore mi informa che la promozione attivata, sostituiva la
precedente (€ 7 mensili). Chiedo gentilmente di disattivarla e reinserirmi la promozione
base. Il vostro operatore mi da conferma e mi dice che nell'arco delle 48 ore il problema
sarebbe rientrato. A seguito della conversazione fatta, non mi sono pill preoccupata di
verificare se effettivamente era veritiero cio che mi era stato comunicato, fin quando non
arriva la Vostra fattura. In data 25/08/2021 espongo nuovo reclamo presso il vostro
servizio clienti e I'operatore mi rimanda ad un appuntamento con il reparto amministrativo
nella giornata del 26/08/2021. L'operatore Maurizio, mi informa che non pud riattivarmi
la rateizzazione e la promozione e mi consiglia di contattare il numero 42330. Ricontatto
nuovamente il vostro servizio clienti, ma l'operatrice conferma che la rateizzazione non
puod essere riattivata, nonostante vede dai terminali che il numero ¢ stato
contattato da un centro vodafone e gli attivarono la promozione su indicata, sostituendo
quella base sottoscritta nel contratto, 7 euro mensili. Allora mi reco presso il centro
vodafone ,dove ¢ stato stipulato il contratto e mi dicono di non poter far nulla, nonostante
sono consapevoli che alcuni PARTNER VODAFONE danno informazioni sbagliate ai
clienti, arrecandogli un danno. Espongo formale reclamo inviato tramite pec il
27/08/2021 ma dicono nuovamente di contattare il numero 42330. Il giorno 02/09/2021
chiamo in banca e storno I'importo prelevato per la fattura. Con la presente chiedo di
riattivarmi la rateizzazione in quanto non era mia volonta recedere da contratto, tanto che,
le mie precedenti fatture sono tutte regolarmente pagate. Inoltre in data 10/06/2022
venivano sospese tutte le linee a me intestate Chiedo la riattivazione immediata. Resto in
attesa di un Vostro gentile riscontro”. Richiesta: a) riattivazione rateizzazione smartphone
Samsung Galaxy AS51; b) riattivazione base 7 euro mensili; ¢) storno fattura
AN14643772; d) indennizzo 200 euro. Parte Istante con replica del 10.10.2022 cosi
scrive: “lo sottoscritta nata a residente in via

, con istanza prot. 185000 dell’11.6.2022, ho
chiesto I’avvio del procedimento per la definizione della controversia nei confronti di
Vodafone Italia S.p.a. In data 25/08/2021 espongo formale reclamo presso il vostro
servizio clienti e I'operatore mi rimanda ad un appuntamento con il reparto amministrativo
nella giornata del 26/08/2021. L'operatore Maurizio, mi informa che non puo riattivarmi
la rateizzazione e la relativa promozione, cosi mi consiglia di contattare il numero 42330.
Procedo e nuovamente il Vostro servizio clienti conferma che la rateizzazione non pud
essere riattivata insieme al piano richiesto in fase di attivazione contratto (7,00 €\mensili)
Come richiesto nella pec trasmessa in data 27/08/2021 alle ore 12:16:00 espongo formale
reclamo SCRITTO (allego ricevute pec) dove richiedo la rateizzazione della fattura n.
AN14643772 del 13.8.2021, nonostante I’errore non & stato commesso dalla sottoscritta.
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Alla pec su citata, ricevo una semplice risposta dove mi invitano a contattare il numero
42330 da cellulari vodafone o il numero verde 800-011810 da rete fissa. Allorché, in data
04/09/2021 invio la domanda di conciliazione tramite la piattaforma CONCILIAWEB
poiché, dopo diversi reclami, scritti e verbali, nessuno risolve la mia problematica. Si
rammenta che, tutto cid riportato in premessa deriva dalla circostanza che in data
31/08/2020, presso il centro Vodafone di Campobasso, in via Contrada delle Api, si reca
una terza persona, non dalla sottoscritta autorizzata, che a mia insaputa, sottoscrive, un
contratto per la rateizzazione di uno smartphone SAMSUNG GALAXY AS51. Nessun
Vostro dipendente avrebbe dovuto avvallare tale richiesta senza la presenza della persona
a cui si sta intestando un contratto. Inoltre, il documento di riconoscimento utilizzato per
la stipula, NON era riconducibile alla sottoscritta, tanto & vero che, quest’ultimo riportava
anche I’indirizzo di residenza precedente e non I’indirizzo di residenza corretto, oltre ad
un numero di documento errato. Nessuno deve sostituirsi al soggetto intestatario e,
soprattutto, firmare un contratto per conto di altra persona. In ultimo, Vi ricordo che,
mentre era ancora in atto la procedura di conciliazione con la Vostra societa, avete cessato
tutte le utenze a mio nome arrecandomi un GRAVE danno. Inoltro subito un
procedimento temporaneo dove in data 17/06/2022 la Vostra societa risponde scrivendo:
“Spett.le Corecom, Vodafone evidenzia che l'utenza oggetto di istanza ¢ disattiva per
insoluti dal 17.6.2022. Si rileva, inoltre, che & stata emessa la fattura di chiusura. Tuttora,
pertanto, la numerazione de qua non ¢ tecnicamente riattivabile. Cordialmente” In data
25/07/2022 ore 15:32 Vodafone riconosce I’errore e tramite il procedimento temporaneo
GU5/539626/2022 da 531110/GU14/2022 scrive quanto segue: “Spett.le Corecom,
Vodafone evidenzia che essendo il numero oggetto di procedimento ancora nella propria
disponibilita & stata eseguita la riserva dello stesso. L'utente, quindi, dovra attivare
attivare, a suo nome, una nuova utenza su cui verra poi sovrascritto il . Si
attende, pertanto, la comunicazione dei suddetti dati. Cordialmente” Cosi mi sono dovuta
recare nuovamente al vostro centro, dove non volevano rilasciarmi la Sim vuota, bensi
con promozioni attive (si pud riscontrare quanto dichiarato nel fascicolo del procedimento
temporaneo su citato). Dopo diverso tempo, il giorno 08/08/2022, mi rilasciano una Sim
vuota, senza alcuna promozione al costo di € 5,00 dove viene sovrascritto il solo numero

Tutto cid premesso la sottoscritta RIBADISCE la responsabilita del
gestore VODAFONE S.P.A. ¢ si sottolinea che la mia richiesta iniziale era una
RATEIZZAZIONE, nonostante non avevo nessuna colpa. Si richiede condanna al
pagamento dell’indennizzo cosi suddiviso: - € 1.500,00 per i danni relativi alla cessazione
delle linee (giorni 58 — periodo 17/06/2022 a 08/08/2022) - € 500,00 per i danni relativi
|attivazione di un contratto a mio nome (sostituzione di persona) Si precisa che, le fatture
sono tutte regolarmente pagate sino alla data in cui viene trasmesso il reclamo tramite
PEC alla societa VODAFONE S.P.A.

2. La posizione dell’operatore

L’operatore nelle proprie memorie difensive afferma quanto segue: Con memoria
del 06 ottobre 2022 la VODAFONE ITALIA S.p.A. per mezzo degli Avvocati Andrea
Pellegrin ¢ Antonio Donato Monaco dello Studio legale Associato Pellegrin-Zonetti di

(8]
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Roma, cosi scrive:“ -1--1.1 La Sig.ra , con istanza prot. 185000 dell’11.6.2022,
ha chiesto I’avvio del procedimento per la definizione della controversia nei confronti di
Vodafone Italia S.p.a. -1.2 Tale richiesta, in estrema sintesi, troverebbe fondamento nel
comportamento antigiuridico serbato dal gestore in merito al contratto avente codice
cliente . =1I--2.1 Vodafone evidenzia I’infondatezza delle richieste avanzate
da parte ricorrente in quanto nessuna anomalia & stata riscontrata nell’erogazione del
servizio a favore della Sig.ra Pece e nella relativa fatturazione. Nello specifico, invero,
I’odierna convenuta precisa che nella fattura AN14643772 del 13.8.2021 sono state
correttamente addebitate le rate residue del dispositivo Samsung 2 Galaxy A51, associato
al numero , stante I’avvenuta disattivazione della collegata promozione
mensile. Non si ravvisano, quindi, errori in relazione alla fatturazione emessa ed oggetto
di contestazione. L’utente, peraltro, ha altresi omesso il pagamento delle- ulteriori due
fatture emesse per un importo totale insoluto pari ad oggi alla somma complessiva di euro
479,82. Priva di rilievo giuridico, pertanto, appare la domanda di storno e di rimborso
delle fatture avanzata dall’istante. -2.2 Nel merito, poi, si eccepisce che in base a quanto
stabilito dalla Delibera 390/2021/CONS, articolo 20, comma 4, “L’Organo Collegiale,
ove riscontri la fondatezza dell’istanza, con il provvedimento che definisce la
controversia ordina all’operatore di adottare le misure necessarie a far cessare la condotta
lesiva dei diritti dell’utente e, se del caso, di effettuare rimborsi di somme risultate non
dovute nonché di corrispondere gli indennizzi nei casi previsti dal contratto, dalle carte
dei servizi, dalle disposizioni normative o da delibere dell’ Autoritd. Se non diversamente
indicato, il termine per ottemperare al provvedimento ¢ di trenta giorni dalla notifica dello
stesso.” Ne deriva, pertanto, I’inammissibilita di ogni richiesta risarcitoria del danno,
espressamente esclusa dalla normativa Agcom, e delle richieste avanzate a titolo di
indennizzo, storno e rimborso. Manca, inoltre, una qualsiasi imputazione ad una specifica
norma del Contratto, della Carta dei servizi nonché delle Delibere AGCOM, cosi come
richiesto, invece, dalla suddetta Delibera. N&, tanto meno, la parte ricorrente ha prodotto
prove a sostegno della propria tesi che possano, conseguentemente, comportare una
dichiarazione di responsabilitd del gestore odierno scrivente. -2.3 Vodafone, infine,
rileva I’assenza di reclami scritti inoltrati da parte ricorrente. Pertanto, in virtd di quanto
statuito dall’art. 14, comma 4, della Delibera 347/18/CONS: “Sono esclusi gli indennizzi
previsti dal presente regolamento se I’utente non ha segnalato il disservizio all’operatore
entro tre mesi dal momento in cui ne ¢ venuto a conoscenza o avrebbe potuto venirne a
conoscenza secondo I’ordinaria diligenza, fatto salvo il diritto al rimborso di eventuali
somme indebitamente corrisposte.” Peraltro, eventuali reclami devono comunque
soddisfare i requisiti stabiliti nella Carta del Cliente Vodafone nella quale viene
testualmente specificato che: ”Il Cliente che intende presentare reclamo formale a
Vodafone per aspetti legati alla fornitura del servizio pud inviare un reclamo scritto alla
“Casella postale 190” - 10015 Ivrea (To), tramite il sito internet www.vodafone.it,
nell’apposita area “Contattaci”, App My Vodafone e Social Network (Facebook e
Twitter)”. Sul punto, inoltre, si ¢ espresso di recente il Co.Re.Com. Emilia-Romagna il
quale ha rigettato la richiesta di indennizzo per asserito mancato riscontro al reclamo sulla
base del fatto che lo stesso non fosse stato inviato ai contatti previsti nella succitata Carta
del Cliente ovvero nelle condizioni generali di contratto (Del. N. 26/2015). Anche
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I’ Agcom, poi, si & espressa in tal senso rigettando la richiesta di indennizzo per mancato
riscontro al reclamo in quanto non erano presenti le ricevute comprovanti I’invio di
reclami secondo le modalita previste dalla Carta del Cliente Vodafone (Del. N.
143/15/CIR). -2.4 Sotto il profilo amministrativo e contabile si precisa che I'utente ¢
attualmente disattivo e risulta essere tuttora presente un insoluto di euro 479,82. Per tutto
quanto sin qui esposto Vodafone Italia S.p.a. reitera le eccezioni pill sopra indicate,
contestando, altresi, le affermazioni dell’utente e, soprattutto, le richieste di indennizzo,
storno e rimborso con consequenziale, integrale, rigetto delle domande ex adverso
avanzate in quanto infondate in fatto ed in diritto per i motivi esposti in narrativa. In via
subordinata, infine, Vodafone richiede che nella denegata e sin da ora contestata ipotesi
di accertamento di responsabilitd, con conseguente condanna al pagamento di eventuale
indennizzo, la somma oggetto di delibera venga stornata dall’importo totale insoluto, ad
oggi pari all’importo di euro 479,82,

3. Motivazione della decisione

La domanda dell’utente & da ritenersi parzialmente fondata. 1. In relazione alla
richiesta riattivazione della rateizzazione e riattivazione base 7 euro mensili. La presente
richiesta si ritiene possa trovare accoglimento. Parte Istante, nell’istanza di definizione,
espone sulla variazione del profilo tariffario per la linea di cui ¢ intestataria a seguito di
una proposta telefonica formulata a mezzo operatore di call center al proprio padre;
proposta che sarebbe andata a sostituire, disattivandola, la promozione mensile dei sette
euro. Contrariamente a quanto asserisce |’operatore circa I’assenza di reclami scritti
inoltrati da parte ricorrente, dalla documentazione in atti rileva, per converso, come
I’istante si sia prontamente attivata al fine di ottenere la riattivazione della promozione
base dei sctte euro unitamente alla richiesta di rateizzazione afferente al telefono cellulare
smartphone Samsung Galaxy A51. E cio ha fatto sia attraverso segnalazione per
messaggistica tra la stessa e il gestore telefonico, sia con pec del 27.08.2021 avente a
oggetto “richiesta di rateizzazione” (in atti risultano le rispettive ricevute di accettazione
e di avvenuta consegna). Del che, v’ da rilevare che, in ordine al riparto dell’onere della
prova di cui all’art. 18, 111.4.2. delle linee guida di risoluzione delle controversie tra utenti
ed operatori di comunicazioni elettroniche (approvate con delibera n. 276/13/CONS
dell’11.04.2013), parte istante si sia comportata diligentemente e che le modalita adottate
possano ritenersi fondate, anche a motivo del principio di non contestazione specifica che
il gestore avrebbe potuto formulare a mezzo della propria memoria del 06.10.2022 (ex
art. 115 co. 1, c.p.c. cosi come modificato dalla 1. 69/2009 e correlato all’art. 2797 c.c. in
tema di inversione dell’onere della prova). A discarico, la Vodafone avrebbe potuto, ad
esempio, produrre il contratto cartaceo ovvero la registrazione inerente la proposta
formulata a mezzo call center al padre della ricorrente. Sul punto, si evidenzia come I’art.
50 ¢. 2 del Codice del Consumo (D.Lgs. n. 206/2005) prevede espressamente che al
contratto stipulato per telefono — ¢ quindi fuori dai locali commerciali — debba seguire
una conferma scritta e che, unica eccezione a tale regola ¢ il rinunciarvi esplicitamente,
durante la registrazione; in tal senso, ad esempio, la pronuncia del Corecom Lazio
(delibera Lazio/D/126/2018). La produzione del contratto da parte del gestore avrebbe
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integrato un comportamento diligente e dirimente della questione Tanto premesso, si
ritiene che la richiesta di parte istante possa trovare accoglimento ¢ che, quindi, la
Vodafone proceda alla riattivazione della rateizzazione afferente al telefono cellulare
smartphone Samsung Galaxy AS51 e alla riattivazione della promozione base di 7,00
(sette/00) euro mensili. Il tutto, alle condizioni contrattuali originariamente sussistenti tra
le parti e con lo storno delle somme gia addebitate all’istante. 2. Indennizzo per
sospensione della linea telefonica. La presente richiesta si ritiene possa trovare
accoglimento. In data 19.07.2022 parte istante ha proposto istanza di adozione di
provvedimento temporaneo in quanto, ai sensi di quanto disposto dall’art. 5, I1.” delle
linee guida, Vodafone, in pendenza della presente procedura di risoluzione della
controversia, ha proceduto alla sospensione del servizio alla numerazione

sospensione perdurata per 52 giorni ovvero — da quanto dichiarato da parte istante ¢ non
contestato dal gestore telefonico — dal 17.06.2022 all’08.08.2022; servizio riattivato e
numerazione rispristinata in data 08.08.2022 con archiviazione della pratica in data
22.08.2022. Tanto premesso, ai sensi di quanto disposto dall’art. 5 dell’ Allegato A alla
delibera n. 347/18/CONS, pud quindi riconoscersi un indennizzo di complessivi € 390,00
(euro trecentonovanta/00) pari a € 7,50 giornalieri moltiplicati per n. 52 giorni. 3.
Indennizzo per Iattivazione di un contratto a nome dell’istante. La presente richiesta si
ritiene non possa trovare accoglimento. La questione esula dall’ambito di cui & investito
Iinterpellato Comitato. Basti qui evidenziare che, laddove parte istante ritenga che una
terza persona abbia proceduto, a propria insaputa, ad attivare un contratto a suo nome,
bene avrebbe potuto proporre denuncia-querela nelle competenti sedi. Rimborso spese di
procedura. Visto 'art. 19, co. 6 della Delibera 173/07/CONS, considerata la non
sussistenza di spese necessarie e giustificate sopportate da Parte Istante per
I’espletamento della presente procedura, si ritiene non doversi riconoscere, in favore
dell’utente, alcun rimborso.

DELIBERA

Articolo 1

1. Per le motivazioni illustrate in premessa, il presente ricorso di definizione pud
essere accolto parzialmente, e per I'effetto si dispone quanto segue: - la riattivazione della
rateizzazione afferente al telefono cellulare smartphone Samsung Galaxy ASI e la
riattivazione della promozione "base" di 7,00 (sette/00) euro mensili. Il tutto, alle
condizioni contrattuali originariamente sussistenti tra le parti e con lo storno delle somme
gia addebitate all’istante; - l'erogazione, da parte dell'operatore in favore dell'istante, della
somma pari ad € 390,00 (euro trencentonovanta/00) a titolo di indennizzo per sospensione
del servizio ai sensi dell’art. 5 dell’allegato A alla delibera n. 347/18/CONS, mediante
assegno circolare; - tutte le somme corrisposte dovranno essere maggiorate degli interessi
legali calcolati a decorrere dalla data di presentazione dell’istanza di definizione
(11.06.2022) al soddisfo.
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2. Il presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

3. E fatta salva la possibilita per I'utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

11 presente atto puo essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regio-
nale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera ¢ notificata alle parti e pubblicata sul sito web dell’ Autorita.

Campobasso, 28/03/2023

IL PRESIDENTE







