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DELIBERA N. 24

S / VODAFONE ITALIA SPA (HO.MOBILE -
TELETU)
(GU14/485863/2021)

Il Corecom Molise
NELLA riunione del Il 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 utilitd. Istituzione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilit’”;

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 201 1, recante “Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie fra 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 23/12/2021 acquisita
con protocollo n. 0495212 del 23/12/2021;

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

Il ricorrente, titolare di servizio di telefonia mobile, con prepagata numero

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

formulario GU14: “Vi contatto per segnalarvi un problema con Vodafone Italia
riscontrato a fine dicembre 2020 quando, poco prima di ricaricare la mia SIM prepagata,
mi sono accorto di avere un credito negativo di 40,94 euro, cosa che ho trovato alquanto
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strana visto che I'offerta attiva nel mia prepagata (Infinito Gold Special Edition) costa
15 euro e che non usavo il servizio da Agosto. Infatti ¢ una SIM che utilizzo per lo piu
per ricevere telefonate e l'ultima ricarica la feci il 29/7/2019 con 10 euro per poter
utilizzare l'offerta che avevo allora (Special Miniti 50 Giga) del costo di 8,97 euro.
Subito dopo la ricarica un operatore Vodafone mi convinse di passare all'offerta attuale,
Infinito Gold Special Edition, dicendomi che avrei potuto telefonare e navigare
illimitatamente al prezzo di 15 euro e che il primo mese sarebbe stato di prova e non lo
avrei pagato. Io ho accettato il consiglio e quindi ho usato la SIM fino al 28 di agosto.
Lo scorso dicembre, volendo ricaricare nuovamente la SIM, mi sono accorto di avere un
credito negativo di 40.94 euro e ho chiamato il servizio clienti vodafon per avere
spiegazioni. L'operatrice vodafon mi ha risposto che c'era stato un problema e che sarei
stato richiamato dopo un paio di ore per risolvere il problema. Purtroppo non sono stato
richiamato e quindi il giorno dopo ho ricontattato il servizio clienti. Questa volta,
invece, mi ¢' stato detto che se volevo continuare ad usare la SIM 'unico modo era di
ricaricare con un importo pari o maggiore di 40.94 euro. Ho quindi controllato tutti i
movimenti sulla mia SIM sino allo scorso luglio ¢ questo ¢ quanto ho trovato: ¢
29/07/2019 +10 euro ricarica * 29/08/2019 -8,97 euro per Special Miniti 50 Giga ¢
30/08/2019 -0,99 euro per Servizio di Continuita « 31/08/2019 -0,99 euro per Servizio di
Continuita * 29/09/2019 -15 euro per Infinito Gold Special Edition * 29/10/2019 -15
euro per Infinito Gold Special Edition Il primo movimento del 29/08/2019 dell'importo
di 8,97 euro non lo trovo corretto visto che il 29/7/2019 sono passato a Infinito Gold
Special Edition e quindi sarebbe dovuto essere di 15 euro. Gli altri 2 movimenti del
29/09/2019 e 29/10/2019 dell'importo di 15 euro non hanno senso visto che in caso di
credito negativo non ci dovrebbero essere pit accrediti, cosa confermata anche via chat
con l'operatrice Serena il 17 gennaio (si veda allegato Srrena.pdf). Per quanto riguarda il
Servizio di Continuita (2 movimenti di -0,99 datate 30/08/2019 e 31/08/2019), io non ne
ho mai chiesto l'attivazione e non sono stato neanche informato del prezzo. Vorrei
precisare che per anni ho usuftuito dell’offerta Special Miniti 50 Giga pagando in un
anno solo 2 mesi che veniva utilizzata (gennaio e agosto). Non ¢ mai successo che una
volta esaurito il credito ci fosse pit di un addebito nei mesi successivi. Se le condizioni
con Infinito Gold Special Edition erano diverse sarei dovuto essere stato informato
dall’operatrice il giorno 29/7/2019. Ho provato diverse volte a contattare il servizio
Clienti Vodafon via telefono e via chat ma senza riuscire a risolvere il problema. Mi
sono state dette cose senza senso. Ad esempio che Infinito Gold Special Edition ¢ stato
attivato il 29/8/2019 e no il 29/7/2019 oppure che il mese di luglio avevo le 2 offerte
attive sulla mia SIM, Special Miniti 50 Giga e Infinito Gold Special Edition, e che sarei
dovuto essere io a disattivare Special Miniti 50 Giga. Questo contraddice quanto mi era
stato detto dall'operatrice il 29/7 che mi assicurd di eseguito lei stessa il passaggio di
offerta senza nessun intervento da parte mia. Inoltre a conferma di cio riporto il testo del
SMS ricevuto il 26/8: Ti ricordiamo che il giorno 29/09/2020 termina il mese di prova e
Infinito Gold Special Edition con minuti, SMS e Giga illimitati si rinnova al costo
indicato sull'app. Per info o per tornare alla tua offerta precedente vai sull' app:
voda.it/provainfinito. Nel messaggio ¢’¢' chiaramente scritto: 'per tornare alla tua offerta
precedente’. Quindi l'offerta precedente non era piu attiva. Devo specificare che non
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solo non sono riuscito a risolvere il problema ma per tre volte mi ¢ stato chiusa la
chiamata mentre provavo a spiegare le mie ragioni. Persino via chat non ho ricevuto pit'
risposte quando ho chiesto giustificazione dei 2 movimenti di -15 euro datate 29/9 e
29/10 (si veda chat con Serena del 17/1 allegato Serena.pdf). Inoltre piti volte ho chiesto
dove trovare la regolamentazione che spiega quando si verificano gli accrediti senza
aver ricevuto l'informazione chiesta. Ho anche aperto un reclamo n°® 311898175 in data
14 gennaio senza riuscire a risolvere il problema”. Richiesta: risarcimento di 100 euro
per non aver potuto piu utilizzare la sim in questione e perché costretto ad acquistare
nuova sim con altro operatore; disservizio segnalato: 1.3284734906 contestazione
fatture (data reclamo: 14.01.2021). Con successiva richiesta del 04.02.2021:
I’annullamento dei due accrediti di 15 euro rispettivamente del 29.09.2020 e del
29.10.2020. Modalita di rimborso a mezzo bonifico bancario alla coordinate IBAN:
“IT0S V030 1503 2000 0000 0379 992”.

2. La posizione dell’operatore

L'operatore, regolarmente costituito nella procedura di primo grado, non ¢
costituito nella presente procedura di definizione.

3. Motivazione della decisione

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. 14.111.1.1 della Delibera 276/13/CONS, rispetto al ricorso su formulario GU
concluso con udienza di mancata conciliazione. Piu in particolare: nel merito deve
dichiararsi ’ammissibilita in relazione al petitum di cui alle richieste avanzate con
istanza del 23.12.2021 e non quelle, parzialmente diverse, formulate con precedente
istanza del 04.02.2021. In diritto, invece, non sono ammissibili le richieste di cui alla
richiamata istanza del 04.02.2021. L’istanza di definizione, infatti, ¢ volta ad
approfondire quanto gia sottoposto al Corecom in fase di conciliazione mentre eventuali
fatti o richieste nuove dovranno costituire oggetto di apposita nuova istanza di
conciliazione. Nel merito, la domanda dell’utente ¢ da ritenersi parzialmente fondata.
1. Indennizzo per malfunzionamento del servizio. La presente richiesta si ritiene possa
trovare parziale accoglimento. L’istanza di reclamo ¢ datata 14.01.2021. Seppure Parte
Convocata non ¢ costituita nella presente procedura, dalla conversazione per
messaggistica intercorsa tra il ricorrente e [’operatore telefonico, non sembra possa
concludersi per una piena responsabilita in capo al predetto in quanto, da alcune risposte
fornite al ricorrente da parte dell’operatrice, qualificata “Elisa”, si evince che la vecchia
promozione doveva essere disattivata a domanda del ricorrente. A ogni modo, la
mancata costituzione di Parte Convocata legittima come valida, perché incontestata, la
versione del fatti cosi come descritti e provati dall’Istante. D altra parte, 1’Istante invoca
un risarcimento di 100,00 euro, richiesta che non puo trovare accoglimento (I11.1.3 delle
Linee Guida di cui alla delibera n. 276/713/CONS.) ¢ che, tuttavia, ai sensi della
richiamata previsione normativa “una richiesta di risarcimento danni...pud essere
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interpretata come richiesta di accertamento di un comportamento illegittimo da parte
dell’operatore e del conseguente diritto all’indennizzo, a prescindere dal nomen juris
indicato dalla parte”. 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, si ritiene possa applicarsi una pronuncia
secondo equita (I11.5.2. delle citate Linee Guida) con il riconoscimento di un indennizzo
quantificato in € 80,00 (euro ottanta/00). 2. Rimborso spese di procedura. Visto Iart.
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 si
accoglie parzialmente, nei confronti di Vodafone S.p.A. (Ho. Mobile — Teletu) la quale
¢ tenuta a riconoscere in favore dell’utente € 80,00 (euro ottanta/00), ai sensi del punto
I11.5.2 delle linee guida in materia di risoluzione delle controversie, approvate con
delibera n. 276/13/CONS dell’11.04.2013, a mezzo di bonifico bancario alle seguenti
coordinate IBAN: “IT05 V030 1503 2000 0000 0379 992.

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

" Fabio Talucci
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