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DELIBERA N. 22

X' XX ./ YODAFONE ITALIA SPA (HO.MOBILE - TELETU)
(GU14/371280/2020)

11 Corecom Molise
NELLA riunione del I1 Corecom Molise del 09/12/2022;

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 la 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 controversie 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 delibera n.
353/19/CONS;

VISTA I’istanza di del 28/12/2020 acquisita con protocollo n.
0549318 del 28/12/2020;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell’istante

La posizione dell'istante. La parte istante nella descrizione dei fatti, su formulario
GU 14, dichiara quanto segue: “I’'8 luglio tramite operatore chiedevo la portabilita a
Vodafone del numero 0874481496 intestata a . da linea misto/rame a
line fibra FTTH. Nei giorni successivi alcuni tecnici provvedevano ai lavori, alla
consegna delle apparecchiature e all'attivazione richiesta, lasciavano attiva anche la
linea gia in essere e mi comunicavano che nei giorni successivi anche il numero sarebbe
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passato su nuova linea e quindi avrei potuto eliminare il vecchio modem. Trascorsi
alcuni giorni non costatando l'effettivo passaggio del numero telefonico in nostro
possesso sulla nuova linea mi mettevo in contatto con il servizio Vodafone, che mi
comunicavano che probabilmente c'era stato un errore di comunicazione, e che ci
sarebbero voluti almeno 30gg lavorativi per l'effettivo passaggio alla nuova linea e alla
migrazione del numero a noi in uso. Nonostante le ripetute rimostranze ¢ i contatti
giornalieri "si tenga presente che sul numero in oggetto erano collegati varie
apparecchiature tipo POS e anche la linea di fonia dove normalmente veniamo contattati
dai nostri clienti". Trascorse altre settimane ed ennesime telefonate venivamo informati
che per mero errore dell'operatore che aveva effettuato la contrattazione del passaggio,
non era stata effettuata la portabilitd del numero esistente bensi una nuova attivazione,
questa volta a persona fisica con nuovo cod. cliente 1.1023360 e nuovo numero
0874 sempre perd presso la stessa sede del numero esistente ¢ con emissione di
fatturazione a privato ma prelievo di pagamento tramite RID sul conto dell'azienda
o Al 18/08/2020 "ultima telefonata con operatore da Albania cod. 18738 che per
dire in modo figurato ci ha sbattuto il telefono in faccia" dopo ripetute ed estenuanti
telefonate, varie mail tramite PEC ancora il gestore non riusciva a risolvere il problema,
ma comunque provvedeva ad emettere fattura su tutti e due le utenze naturalmente
L _si trovava a subire notevoli danni economici in considerazione che la
nostra attivita come palestra, causa COVID lavorava solo su prenotazione. Da venerdi
04/09/2020 l'azienda ha disattivato completamente la linea telefonica intestata a

~cod. cliente 1. e nonostante le molteplici telefonate giornaliere, alcune
anche a pagamento con ore al telefono in collegamento con vari operatori sia unione
europea che fuori unione che ci assicuravano il ripristino a breve, questo avvenuto solo
nel mese di ottobre data non rilevata essendo chiusi in seguito a DPCM veniva riattivato
il numero in essere all'Associazione Sportiva su linea FTTC ma rimaneva
ancora attiva la linea in FTTH intestata ancora a persona fisica cio¢
fatte nuove segnalazioni tramite call-center e anche presso punto Vodafone di
Campobasso C/o Centro Commerciale "Centro del Molise" in cui si chiedeva anche
nuovamente il passaggio del numero 0874 su linea FTTH per ben due volte
veniva rifiutato perché in essere altro contratto in via di definizione pratica. il 24
novembre c.a. senza aver fatto ulteriore richiesta, tramite messaggio sms sul telefonino
mi veniva comunicato che il giorno 26 novembre un tecnico avrebbe provveduto alla
migrazione del numero dell'. su linea FTTH, cosa regolarmente
avvenuta. Nel contempo ¢ stata anche disattivata la linea FTTH intestata a

. Ad oggi la linea & regolarmente in funzione. Vodafone mi ha rimborsato €

40,00 con assegno circolare intestato a . ma continuo a ricevere fatture e
telefonate in continuo (benché abbia piu volte dichiarato e trasmesso anche tramite
PEC) della situazione creatasi dal 08 luglio 2020 ¢ che tutte le pratiche erano al vaglio
dell' AGICOM per una risoluzione definitiva. Si porta a conoscenza che oltre all'invio di
fatture tramite posta, nonostante abbia segnalato a mezzo PEC sia a Vodafone che a
Selecta (societa incaricata del recupero di crediti da parte di Vodafone) in allegata nel
fascicolo, continuano ad arrivare con cadenza quasi giornaliera telefonate, sms anche da
paesi non unione Europea e mail di diffida a chiudere la situazione debitoria che avrei in
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essere verso il gestore.”. Richiesta: “chiusura della controversia, annullamento delle
fatture non dovute, ristoro per i disservizi subiti in base al regolamento degli indennizzi
controfirmato dall’AGCOM e dai gestori di Servizi con un rimborso indennizzo pari a €
800,00 da corrispondersi con assegno circolare”,

2. La posizione dell’operatore

La posizione dell’operatore rappresentata dagli Avvocati Andrea Pellegrin e
Antonio Donato Monaco, con memoria del 06.02.2021 evidenzia, in primis,
Pinfondatezza delle richieste avanzate da Parte Istante in quanto nessuna anomalia
sarebbe stata riscontrata nell’erogazione del servizio reso a favore dell’utente. Di
conseguenza, nel merito, richiamata la Delibera 353/2019/CONS., articolo 20, comma
4, profila la inammissibilitd di ogni richiesta risarcitoria del danno, espressamente
esclusa dalla normativa Agcom, e delle richieste avanzate a titolo di indennizzo, storno
e rimborso.

3. Motivazione della decisione

Orbene 'odierna esponente evidenzia, in primis, I'infondatezza delle richieste
avanzate da parte ricorrente in quanto nessuna anomalia ¢ stata riscontrata
nell’erogazione del servizio a favore dell’utente. Per mero tuziorismo difensivo, inoltre,
si pone in rilievo che la presenza di reclami o segnalazioni circa eventuali disservizi o
altro assume un peso determinante ai fini dell’accoglimento delle istanze ¢ delle relative
richieste indennitarie. Si richiama, a tal riguardo, 1’approfondita raccolta di
provvedimenti emanati dall’Agcom che confermano I’orientamento, ormai consolidato,
secondo il quale gli indennizzi, nei casi in cui sia stata accertata |’effettiva
responsabilita del gestore, devono essere riconosciuti a far data dalla prima segnalazione
provata agli atti dalla parte istante (Delibere n. 38/12/CIR, n. 22/13/CIR, n. 89/15/CIR,
n. 65/15/CIR, n. 22/16/CIR). E d’uopo, oltre a cid, citare la Delibera n. 59/18/CIR con
la quale I’Agcom, rigettando una domanda di indennizzo per disservizi, stabilisce che:
“viceversa, non si ritiene di accogliere le richieste sub iii. e iv. in quanto al fascicolo
non vi ¢ prova che la societa XXX, titolare del rapporto contrattuale con Telecom Italia
S.p.A., abbia tempestivamente, ovvero in costanza di disservizio, segnalato la
problematica all’operatore. In particolare, non ¢ dimostrato 1’invio del reclamo datato 4
aprile 2016, pertanto valgono le considerazioni costantemente espresse dall’ Autorita
secondo cui, in assenza di segnalazione/reclamo il gestore non pud venire a conoscenza
del disservizio o di un qualunque altro inconveniente riscontrato dal cliente; pertanto,
Pintervento dell’operatore ¢ doveroso ed esigibile solo allorquando venga segnalato il
disservizio. In altri termini, ’onere della prova della risoluzione della problematica
ricade sull’operatore, ma ¢ inconfutabile che sull’utente incombe 1'onere della
segnalazione del problema, come peraltro sancito dalla societa in sede contrattuale e
nella sua Carta dei servizi”. La presenza di reclami ¢, altresi, dirimente ai fini della
delimitazione del periodo da reputare eventualmente indennizzabile. In una recentissima
pronuncia, difatti, I’Agcom, pur accogliendo in modo parziale le richieste di indennizzo
dell’utente, le ha circoscritte proprio sulla base della presenza dei reclami: “ tuttavia,
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benché I’istante lamenti la sospensione dei servizi a far data dal 10 3 dicembre 2016, il
primo reclamo in atti ¢ datato 7 marzo 2017, solo il 16 marzo seguente il Sig. XXX ha
provveduto al pagamento parziale dell’insoluto e il 20 marzo 2017 ha depositato presso
il CORECOM competente 1’istanza per 1’adozione di un provvedimento urgente di
riattivazione della linea su rete Tiscali Italia S.r.l. Cio stante, sebbene si ritenga
Vodafone [talia S.p.A. responsabile della sospensione della linea in assenza di
preavviso, I’individuazione del dies a quo ai fini del calcolo del relativo indennizzo non
pud coincidere con la data del 10 dicembre 2016 in quanto la rilevata inerzia
dell’istante, a fronte del disservizio di cui si duole, contraddice la sussistenza di un
interesse concreto all’ottenimento puntuale della prestazione. Pertanto, nonostante
Vodafone Italia S.p.A. non abbia dimostrato il regolare funzionamento dei servizi nel
periodo compreso dal dicembre 2016 al luglio 2017, si osserva che la documentazione
depositata dall’istante non prova il contrario, ma anzi 1’inoperosita dell’utente
antecedentemente al mese di marzo 2017 rileva sotto il profilo del principio giuridico
del concorso del fatto colposo del creditore di cui all’articolo 1227 del codice civile,
espressamente richiamato anche nelle Linee Guida di cui sopra. Nel caso di specie,
infatti, premesso che al fascicolo non risultano reclami aventi a oggetto contestazioni
delle fatture insolute, pud ritenersi che [I’istante, creditore dell’indennizzo da
inadempimento, non ha usato ’ordinaria diligenza per evitare la causazione del
disservizio di cui si duole in quanto ha provveduto al pagamento parziale dell’insoluto
solo nel mese di marzo 2017. Analoghe considerazioni valgono in merito
all’individuazione del dies ad quem. Infatti, nonostante ’utente adduca che sino al mese
di luglio 2017 la linea non era stata riattivata, si rileva che dopo 1’adozione del
provvedimento temporaneo adottato dal CORECOM Campania, in data 28 marzo 2017,
non risultano ulteriori reclami di disservizio, pertanto nulla testimonia il persistere dello
stesso”. 4 In virtu di quanto sopra esposto, pertanto, la domanda di indennizzo avanzata
dovra essere necessariamente rigettata. - 2 Nel merito, poi, si eccepisce che in base a
quanto stabilito dalla Delibera 353/2019/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’ Autorita”. 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 responsabilita del gestore odierno scrivente. - 3 Sotto
il profilo amministrativo e contabile si precisa che 1’'utente ¢ attualmente attivo e non
risulta essere tuttora presente alcun insoluto. * * * * * Per tutto quanto sin qui esposto
Vodafone Italia S.p.a. reitera le eccezioni pit sopra indicate, contestando, altresi, le
affermazioni dell’utente e, soprattutto, le richieste di indennizzo, storno e rimborso con
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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.......... . Passando
all’esame della questione: PRELIMINARMENTE, dovendo valutare il comportamento
della parti, si rileva che sia il ricorrente che la Societa Vodafone spa hanno aderito al
tentativo di conciliazione. IN TEMA DI RITO, deve dichiararsi "ammissibilita della
domanda del ricorrente per quel che concerne il petitum posto in fase di definizione
Formulario GU14 in ordine al quale si prende atto che lo stesso risulta di contenuto
conforme, in riferimento a quanto previsto  dall’art. 14.1I1.1.1 della Delibera
276/13/CONS, rispetto al ricorso su formulario GU concluso con udienza di mancata
conciliazione. NEL MERITO, la domanda dell’'utente ¢ da ritenersi parzialmente
fondata. Indennizzo per malfunzionamento del servizio. La presente richiesta si ritiene
possa trovare accoglimento. L’istanza di reclamo ¢ datata 04.09.2020. Alcuna
documentazione a discarico risulta essere stata allegata da Parte convocata alla memoria
difensiva, a fronte della quale, asserisce la corretta erogazione dei servizi da parte del
gestore. Il disservizio, segnalato dal ricorrente, a mezzo pec del 04 agosto 2020, ore
16,16, trova riscontro dall’operatore Vodafone con pec del 06 agosto 2020, ore 7,54,
con cui si invita I’istante a contattare il servizio clienti al n. 190, senza nulla rispondere
alle richieste ivi formulate. Ai sensi di quanti disposto dalle linee guida in materia di
risoluzione delle controversie, approvate con delibera n. 276/13/CONS dell’11.04.2013,
dedotta la sussistenza del contratto tra le parti, data la decorrenza dei termini di 45
giorni per la gestione del reclamo come indicato dalle Condizioni Generali di Contratto
del gestore, si ritiene che possa essere accolta la richiesta di I'indennizzo per
complessivi 39 giorni, da conteggiarsi dal giorno 19.10.2020 al giorno 26.11.2020
(cessazione del disservizio per avvenuta migrazione del numero). E cio in
considerazione di quanto disposto dall’allegato A alla Delibera n. 347/17/CONS. In
particolare, I’art. 6 co. 1 prevede, in caso di completa interruzione del servizio per
motivi tecnici, imputabili all’operatore, sara dovuto un indennizzo, per ciascun servizio
non accessorio, pari a € 12,00 per ogni giorno d’interruzione. Nel caso di specie,
I’indennizzo va quantificato in € 428,00 (euro quattrocentoventotto/00), cosi calcolato:
€ 468,00 detratti di € 40,00 quale valore di rimborso ottenuto da Vodafone e dichiarato
in atti da parte ricorrente. Rimborso spese di procedura. Visto Part. 19, co. 6 della
Delibera 173/07/CONS, considerata la partecipazione del ricorrente sia in fase di
conciliazione che in quella di definizione, si ritiene che la Societa Vodafone debba
riconoscere, in favore dell’utente, € 100,00 (cento/00) per le spese di procedura per
entrambe le fasi.

DELIBERA
Articolo 1

1. 1. Per le motivazioni illustrate in premessa, si accoglie parzialmente 1’istanza
di Definizione GU14/371280/2020 - Utenza interessata: 0874.. nei confronti di
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Vodafone S.p.A.. la quale ¢ tenuta a riconoscere in favore dell’utente: - € 428,00 (euro
quattrocentoventotto/00), tramite assegno bancario o bonifico, ai sensi dell’articolo 6,
co. 1, dell’allegato A alla Delibera n. 347/17/CONS per la sospensione temporanea del
numero telefonico; - € 100,00 (cento/00), tramite assegno bancario o bonifico, a titolo
di rimborso spese di procedura a carico dell’operatore Vodafone S.p.A.

2. 1l presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del d.Igs. 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.

Il 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, 09/12/2022
IL PRESIDENTE

AFabio Talucci
"7;__,1_,_7.09.12.2022



