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DELIBERA N. 38

X X% / VODAFONE ITALIA SPA (HO.MOBILE - TELETU)
(GU14/340858/2020)

Il Corecom Molise
NELLA riunione del Il Corecom Molise del 30/12/2022;

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 coniroversie tra ulenti 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 17/10/2020 acquisita con protocollo n.
0428843 del 17/10/2020;

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

La parte istante nella descrizione dei fatti, su formulario GU14, dichiara quanto
segue: «In data 11/04/2019 viene eseguita la portabilita da Tim a Vodafone della utenza
sopra citata comprensiva della componente Adsl. In data 11.07.2019 la station non
funziona ed apro reclamo verso operatore Vodafone con il seguente ticket 2015854899.
Il guasto viene risolto solo in data 14.07.2019. successivamente a tale data e con
cadenza 2/3 gg la linea voce e dati rimane completamente isolata per ritornare ad essere
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usufruibile dopo qualche ora. Tutto cid fino al 08.07.2020 quando la linea rimane
isolata completamente. Abbiamo aperto reclamo verso operatore Vodafone con codice
ttm00001347946 e anche guS per il ripristino immediato della utenza. Nonostante i
reclami la linea rimane isolata.». - Richiesta: «Indennizzo per interruzione linea
telefonica e Adsl per circa 20 giorni. Indennizzo per mancata risposta ai reclami
chiusura contrattuale con passaggio ad altro operatore e senza penali visti i disagi subiti.
Spese di procedura»

2. La posizione dell’operatore

L’operatore nelle proprie memorie difensive afferma quanto segue: «-1.1 11 Sig.

, con istanza prot. 428843 del 17.10.2020, ha chiesto 1’avvio del procedimento per
la definizione della controversia nei confronti di Vodafone Italia S.p.a. (di seguito
Vodafone). -1.2 Tale richiesta, in estrema sintesi, troverebbe fondamento nel
comportamento antigiuridico serbato dal gestore in merito al contratto avente codice
cliente 7.2335300. - II - -2.1 Orbene I’odierna esponente evidenzia I’infondatezza, in
fatto oltre che in diritto, delle richieste avanzate da parte ricorrente in quanto nessuna
anomalia ¢ stata riscontrata nell’erogazione del servizio a favore del Sig. Nello
specifico, difatti, Vodafone rileva di aver regolarmente gestito le uniche due
segnalazioni di asserito malfunzionamento avanzate dall’utente (cfr. all. 1). Come
visibile dalla schermata anagrafica acclusa alla presente memoria difensiva, invero, il
ticket tecnico dell’11.4.2019 ¢& stato risolto in pari data mentre il successivo del
13.7.2020 ha avuto una soluzione positiva il giorno successivo con conferma da parte
del Sig. del corretto funzionamento. Non si ravvisano, pertanto, errori o anomalie
in merito all’erogazione del servizio a favore dell’istante. -2.2 Vodafone pone in rilievo,
poi, in riferimento alle contestazioni ex adverso avanzate, la correttezza della
fatturazione emessa ed oggetto di contestazione (cfr. all. 2). Nel caso di specie, invero,
si evidenzia che I'utente ha effettuato il recesso prima dei 24 mesi dalla data di
sottoscrizione del contratto. Corre 1’obbligo precisare, percio, che detto importo
contestato ¢ richiesto per compensare le eventuali offerte e le promozioni attivate a
favore dell’utente e sostenibili dal gestore solo ed esclusivamente qualora lo stesso
mantenga il rapporto contrattuale per almeno 24 mesi garantendo in tal modo un introito
bimestrale in grado di coprire sul lungo periodo (appunto 24 mesi) i costi sostenuti dal
gestore per la fornitura del servizio in offerta o in promozione. La disattivazione, quindi,
considerati i benefici tariffari di cui I’istante godeva, & da ritenersi anticipata e, pertanto,
gli oneri di recesso sono dovuti conformemente alla disciplina corrente ed in particolare
alla legge 40/2007, art. 1, in cui si chiarisce che ¢ vietata la previsione di termini
temporali fatti salvi, tuttavia, i vincoli di durata di eventuali offerte promozionali
comportanti prezzi pil favorevoli per il consumatore. In relazione, inoltre, ai costi di
attivazione si rileva che gli stessi sono dovuti, come peraltro statuito dalla recente
delibera emessa dal Corecom Sardegna nell’ambito del procedimento
GU14/67355/2019 nella quale & stato precisato che: “il contributo di attivazione ¢ un
importo che viene concordato tra le parti al momento della stipula del contratto e
rappresenta il corrispettivo di un’attivita che viene posta in essere al momento iniziale
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del rapporto contrattuale. Tale importo pud essere versato dall’utente in un’unica
soluzione all’inizio del contratto o ratealmente. Pertanto, [’esercizio da parte dell'utente
del diritto di recesso a seguito di modifiche delle condizioni contrattuali deve avvenire
entro 30 giorni dalla comunicazione delle medesime modifiche e determina la
cessazione del contratto stesso senza alcun addebito per costi relativi alla cessazione.
Non pud evidentemente determinare il venire meno di un debito pregresso il cui
pagamento era stato dilazionato, come analiticamente disposto dalla Delibera
519/15/CONS”. La fatturazione emessa, per tutto cio, appare corretta ¢ dovuta a favore
di Vodafone. -2.3 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 nonche di
corrispondere gli indennizzi nei casi previsti dal contratto, dalle carte dei servizi, dalle
disposizioni normative o da delibere dell’Autorita”. Ne deriva, pertanto,
’inammissibilita 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. Né, 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. Vodafone, infine, rileva ’assenza di
reclami scritti inoltrati da parte ricorrente. Pertanto, in virtll 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.” -2.4 Sotto il profilo amministrativo e contabile si
precisa che I’utente ¢ attualmente disattivo e risulta essere tuttora presente un insoluto di
curo 429,89. Per tutto quanto sin qui esposto Vodafone Italia S.p.a. reitera le eccezioni
pitl 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 responsabilita, 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 429,89. Si allega:
1- schermata ticket tecnici; 2- fattura insoluta.» - Repliche “del 01/01/2021: «Con
memoria del 11.12.2020 Vodafone Spa, per il tramite del suo legale rappresentante pro
tempore, richiede I’inammissibilita e la infondatezza delle pretese dello scrivente. A tal
riguardo bisogna replicare sui seguenti punti: Utenze interessate 0865

(Disattiva) Motivi ii infondatezza nel merito 1) Sulla infondatezza della richiesta di
indennizzo per interruzione della linea telefonica e del relativo servizio adsl; E* vero
che la scrivente ha richiesto in data 08.07.2020 una segnalazione di interruzione della
linea telefonica ¢ adsl al gestore Vodafone tramite ticket TTM000013417946. In data
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13.07.2020 ancora del tutto disservito apro segnalazione al Corecom Molise con
procedimento  GU5/304719/2020 e nonostante il sollecito dello stesso Corecom
I’operatore Vodafone alla data del 17.07.2020 ancora non provvede alla riattivazione
della utenza giustificando nelle memorie che la linea risulta in migrazione verso altro
operatore. Tale memoria non pud essere accolta in quanto la linea ¢ stata caricata da
TIM in data 21.07.2020 ed attivata definitivamente in data 08.08.2020. Come ¢ risaputo
il regolamento AgCom impone all’operatore donating di mantenere attivo il
collegamento sino alla procedura di completa migrazione. Cosa che non ¢ avvenuta se
non in data 08.08.2020 2. Sulla correttezza della fatturazione emessa da Vodafone a
chiusura della posizione. Anche tale richiesta non puo essere accolta. Invero, Vodafone
non ha allegato il contratto firmato dallo scrivente dove si evincono i costi di
attivazione, gli eventuali costi per la disattivazione che devono essere giustificati per
poter essere richiesti e ne ha prodotto documentazione attestante gli sconti e promozioni
imposti allo stesso contratto. Dunque, come principio consolidato, chi vuol far valere un
diritto in giudizio deve provare i fatti che ne costituiscono il fondamento. Chi eccepisce
l'inefficacia di tali fatti ovvero eccepisce che il diritto si ¢ modificato o estinto deve
provare i fatti su cui l'eccezione si fonda. Per cui il ricorrente ne richiede il rigetto della
domanda avversaria. Considerazioni finali - Tim ha palesemente disatteso le richieste
formulate dalla scrivente; - Tim ha disatteso i reclami della scrivente e le ottemperanze
del Corecom; - Ha fatturato somme non dovute ¢ non giustificate; Richieste Lo
scrivente a fronte della esposizione per la controversia in oggetto chiede a codesto
Corecom di rigettare in tutto le pretese di controparte Vodafone e di voler accogliere le
seguenti richieste: - Indennizzo pari ad euro 750,00 per ritardata riattivazione del
servizio voce e dati dal 13.07.2020 al 08.08.2020; - Indennizzo pari ad euro 300,00 per
mancata risposta ai reclami; - Storno della somme non dovute a qualsiasi titolo; - Spese
procedura pari ad euro 150.00»

3. Motivazione della decisione

In considerazione di quanto sopra, la domanda dell’istante pud essere
parzialmente accolta per le seguenti motivazioni: 1. II 13/07/2020, pendente la
procedura conciliativa GU304716/2020, ¢ stato richiesto un provvedimento temporaneo
per la riattivazione della linea. Nel corso di tale procedimento (GUS5 304717/2020), il
17/07/2020, la Vodafone ha giustificato il disservizio motivando che “la linea ¢ in
migrazione verso altro operatore”, per poi comunicare, il 04/08/2020, che “la linea ¢
migrata verso altro operatore in data 30.7.2020 e, pertanto, non ¢ piti nella disponibilita
di Vodafone”. Poiché I’operatore non ha fornito prova della regolarita del servizio né
tantomeno che il disservizio in parola sia dipeso a causa da esso non imputabile, si
ritiene che I’istante abbia diritto a vedersi riconosciuta, ai sensi e per gli effetti del
combinato disposto dell’art.6, comma 1 e dell’art.13 comma 3, All. A delibera
347/18/CONS regolamento indennizzi, e, in ragione della natura affari della linea
telefonica interessata dal disservizio, I’importo di € 576,00. Si precisa che in nessuna
considerazione possono essere tenuti i presunti disservizi (riportati nella descrizione del
fatto) dal luglio 2019 al giugno 2020 in quanto non sono state formulate richieste in tal
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senso né documentati reclami che, tra I’altro, dovevano essere portati a conoscenza
dell’operatore entro 3 mesi dall’accaduto ai sensi dell’art.14, co.4, delibera
347/18/CONS. Infine, deve considerarsi assolutamente inconferente il richiamo —svolto
dall’operatore— all’art.20, co.4, all.A delibera 353/2019/CONS, finalizzato unicamente a
sostenere 1’inammissibilita delle richieste avanzate dall’utente, laddove non viene
suffragato da alcun riscontro contrattuale; inoltre, qualsiasi diverso contenuto della carta
dei servizi viene comunque superato dalle delibere dell’Autorita e dalla disposizioni
normative che ammettono I’indennizzo sulla base delle affermazioni dell’utente
(contraente debole ) non smentite da documentazione contraria. 2. La domanda di
indennizzo per mancata risposta ai reclami non puo essere accolta. Il rigetto scaturisce
sia dalla genericita della richiesta avanzata dall’utente che, carente di qualsiasi prova a
sostegno, non permette di identificare a quali reclami si riferisce, sia dalla
documentazione versata in atti dall’operatore a dimostrazione dell’intervento nei tempi
previsti dalla Carta dei servizi. In linea con quanto gia disposto dall’ Autorita (delibera
Agcom 1/18/CIR) non pud essere accolta la richiesta dell’istante di liquidazione di un
indennizzo per la mancata risposta ai reclami, in quanto I’eventuale “mancato riscontro
alle segnalazioni relative al malfunzionamento puo ritenersi gia compensato dalla
misura indennitaria determinata per il disservizio medesimo”. 3. La richiesta dell’utente
di “chiusura contrattuale con passaggio ad altro operatore e senza penali visti i disagi
subiti”, per quanto generica, permette comunque di valutare la legittimita o meno dei
costi richiesti nella fattura AMI14567738 del 05/08/2020, depositata in atti
dall’operatore. Orbene per quanto riguarda i costi variabili, ossia I’installazione della
rete fissa e il contributo di attivazione, si deve ritenere che gli stessi siano comunque
dovuti anche se rateizzati. La logica che accompagna questa decisione risiede nel fatto
che "oggetto di entrambi i costi riguarda operazioni che vengono svolte nella fase di
avviamento del rapporto contrattuale e che maturano per 'intero contestualmente ad
essa. L’agevolazione della dilazione, quindi, non esclude, in caso di risoluzione
anticipata rispetto alla rateizzazione concessa, I’obbligo di pagare gli importi per il
residuo non ancora corrisposto. Si badi che, mancando agli atti il contratto, si ignora se
I’utente sia stato informato dell’obbligo di pagamento in un’unica soluzione delle rate
residue. Alla luce di cio si ritiene che possa concedersi il prosieguo della rateizzazione
come previsto fino al saldo dell’attuale importo di € 170,00 (34,00 + 136,00), se cosi
optato dall’utente. Circa I’addebito applicato in relazione ai “corrispettivi per
recessi/disattivazioni: corrispettivo per recesso anticipato” si ribadisce che agli atti
manca il contratto dal quale dedurre ’obbligo del vincolo e la durata dello stesso il cui
onere, visti anche i riferimenti posti a base delle deduzioni di Vodafone, ricadeva su
quest’ultima. Tra I’altro, in fase di sottoscrizione del contratto gli operatori devono
rendere note, verbalmente e attraverso idonea informativa — chiara e sintetica — da
allegare al contratto, tutte le spese che I'utente dovra sostenere in corrispondenza di
ogni mese in cui il recesso potrebbe essere esercitato. Ne consegue I'impossibilita
dell’operatore di imporre all’utente il costo di un servizio o di un prodotto se non ¢ stato
previsto in fase di sottoscrizione, considerazione ribadita nell’allegato A della delibera
487/18/CONS in relazione alla doverosa e indispensabile conoscenza delle spese di
recesso. La richiesta dell’istante puo, pertanto, trovare accoglimento limitatamente allo
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storno dell’addebito per “corrispettivo per recesso anticipato” quantificato in fattura in €
122,95, con obbligo di ricalcolo e di regolarizzazione della situazione contabile ed
amministrativa. 4. L’istanza relativa alle spese di procedura non merita accoglimento,
considerato che la procedura di risoluzione delle controversie tramite la piattaforma
Conciliaweb & completamente gratuita, che non ¢ stata documentata alcuna spesa
soggetta a rimborso e che non ¢ stata prestata alcuna assistenza qualificata a favore
dell’utente.

DELIBERA

Articolo 1

1. Per le motivazioni illustrate in premessa, ad accoglimento parziale del ricorso
di definizione GU14/340858/2020, il Comitato dispone quanto segue: 1 Lislia
societd Vodafone Italia S.p.A. ¢ tenuta a corrispondere in favore di
’indennizzo di € 576,00 per il disservizio di gg.24, a mezzo assegno circolare; 1.2 La
societd Vodafone Italia S.p.A. ¢ tenuta, altresi, a stornare dalla fattura AM14567738
del 05/08/2020 I’importo di € 122,95, con obbligo di ricalcolo ¢ di regolarizzazione
della situazione contabile.

2. 1l 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.

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, 30/12/2022
IL PRESIDENTE

Fabio Talucci
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