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DELIBERA N. 06

C.A. SAS/ VODAFONE ITALIA SPA (HO.MOBILE - TELETU)
(GU14/99827/2019)

Corecom Molise
NELLA riunione del Corecom Molise del 08 giugno 2020;

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 eleftroniche”;

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 modificato 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 ulenti e operatori
di comunicazioni elettroniche”, come modificata, da ultimo, dalla delibera n.
296/18/CONS;

VISTA la convenzione per il conferimento e l'esercizio della delega di funzioni ai
Comitati regionali per le comunicazioni tra 1'Autoritd per le garanzie nelle
comunicazioni e il Comitato regionale per le comunicazioni Molise; VISTA la legge
regionale del Molise 26 agosto 2002, n. 18 recante "Istituzione, organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni (Co.Re.Com.)";

VISTA P’istanza di C.A. SAS del 20/03/2019 acquisita con protocollo n. 0122373
del 20/03/2019;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante
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L’istante nel formulario GU14 afferma quanto segue: Nell'ottobre 2016 presso il
punto autorizzato VODAFONE del centro commerciale in via colle delle api di
Campobasso (Centro del Molise )ho sottoscritto un offerta comprensiva di vari pacchetti
dove il tutto compreso i costi di attivazione era di 114.90 euro mensili. Ma purtroppo
sin dalle prime fatture pervenutemi ho riscontrato che gli sconti e le offerte sottoscritte
non erano mai state applicate. L'™anomalia" da me prontamente riscontrata ¢ stata
segnalata piu volte sia al punto Vodafone dove ho contratto I'offerta e sia alla Vodafone
stessa tramite pec,email, lamentele callcenter. Nonostante la ragione mi sia stata
riconosciuta da tutti questi settori di Vodafone nessuno mi ha saputo risolvere il
problema che a lungo andare mi ha causato un danno economico notevole. Dove mi ha
portato a pagare a Vodafone 1793,31 euro che assolutamente non gli spettavano e che
da contratto non doveva percepire. Il ricorrente formula le seguenti richieste: La
restituzione immediata di 1793,31 euro di cui Vodafone si & appropriata illecitamente in
base al contratto stipulato e la cancellazione immediata dal recupero crediti. Voglio far
presente che & l'ultimo tentativo di accordo bonario con Vodafone. Poi passerd in
ambito penale.

2. La posizione dell’operatore

L’operatore nelle proprie memorie afferma: In via preliminare si eccepisce
I’inammissibilita e Iimprocedibilita di eventuali richieste formulate nel formulario
GU14 che non siano coincidenti con quelle avanzate nell’istanza di conciliazione.
Invero, eventuali domande eccedenti la richiesta trattata dinanzi al Co.Re.Com.,
dovranno essere considerate necessariamente improcedibili poiché per le stesse non
risulta assolto 1’obbligo del preventivo esperimento del tentativo di conciliazione. Si
chiede, in ogni caso, all’Autoritd di verificare la coincidenza tra quanto richiesto in
questa sede da parte ricorrente e le pretese oggetto della conciliazione. La societa
ricorrente ha contestato, con I’istanza introduttiva del presente procedimento, una
asserita difformita contrattuale e, per ’effetto, ha richiesto la restituzione della somma
di euro 1.793,91 oltre allo storno dell’insoluto. Orbene I’odierna esponente evidenzia, a
tal riguardo, che in data 22.12.2016 ’utente ha attivato una VRU fisso pit mobile
composta da un centralino dati con numero 3408881837, un centralino connettivita con
numero link 5488390 ed un centralino interno con numero di rete fissa 0874....526,
oltre ad una linea connettivitd con numero link 5668125 e profilo Soluzione lavoro Red
+. In data 5.6.2018, poi, parte istante ha inoltrato apposita richiesta di disattivazione a
mezzo pec per modifica delle condizioni contrattuali. Allo stato attuale, pertanto, tutti i
numeri appartenenti al codice cliente 7.2054160 risultano non piu configurati su rete
Vodafone. Relativamente, inoltre, alla contestazione della fattura Al13124624 del
21.7.2018 di € 297,30 & opportuno rilevare che all’interno della stessa ¢ presente lo
sconto del 100% sul costo di attivazione rateale rete fissa pari ad € 116,00 (cft. all. 1).
Le fatture, di conseguenza, risultano correttamente emesse e nelle medesime non si
ravvisano errore o anomalie. Ad ogni buon conto si pone in rilievo che nessun reclamo
formale scritto, ovvero avente i requisiti previsti dalle Condizioni Generali di
Contratto, risulta essere pervenuto all’odierna  esponente in relazione a tale
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problematica (cfr. all. 2). A cid si aggiunga che, in virth di quanto previsto dalle
suddette Condizioni, le singole fatture emesse possono essere contestate unicamente
entro 45 giorni dalla loro emissione. In assenza di contestazioni, quindi, la fattura si
intende accettata da parte dell’utente, come confermato dalle suddette condizioni. A
sostegno di tale ultima eccezione, va richiamata una recentissima pronuncia del
Co.Re.Com. Puglia (Del. N. 22 del 17/04/2017) in cui viene statuito, quale motivazione
del rigetto dell’istanza di definizione della controversia, che: “la richiesta di storno
della fattura debitoria non pud essere accolta poiché agli atti non emergono
contestazioni in ordine agli importi addebitati: si rammenta che ¢ onere dell’utente
sporgere reclamo onde consentire all’Operatore di eseguire le attivita necessarie per la
verifica e la rettifica delle somme contabilizzate”. Ancora, deve evidenziarsi
I’infondatezza della domanda nel caso di reclami tardivi. In tal caso, difatti, non ¢
possibile produrre i dettagli del traffico telefonico e dati che possono giustificare la
legittimita degli addebiti in fattura e dimostrare [effettuazione di  traffico,
concretandosi in tal modo una lesione del diritto di difesa del gestore. Infatti, per motivi
legati alla tutela della riservatezza dei dati, gli stessi possono essere conservati per un
periodo di tempo non superiore ai sei mesi. Agcom, del resto, si ¢ espressa
recentemente in tal senso, con la determina n. 49/15/DIT la quale ha statuito, in .
aderenza a quanto disposto dall’art. 123 del codice della Privacy, che: “gli operatori
telefonici, in presenza di una contestazione scritta possono conservare il traffico
relativo all’ultimo semestre, e pertanto, dovendo consentire agli stessi 1’esercizio pieno
del proprio diritto di difesa, le uniche fatture che possono essere prese in
considerazione sono quelle relative agli ultimi sei mesi dalla data in cui ¢ stato
presentato il reclamo”. Fondamentale, quindi, si rivela essere il reclamo il quale ha la
funzione, allo stesso tempo, di contestazione per 1’utente e di avvertimento verso il
Gestore al fine di permettergli le verifiche del caso e, se dovuti, gli eventuali rimborsi o
storni. Parimenti rilevante & il diritto di difesa dell’operatore, costituzionalmente
garantito come per ogni soggetto giuridico peraltro, il quale non deve essere in nessun
caso leso. Per permettere, quindi, al Gestore un esercizio pieno del proprio diritto di
difesa, PAGCOM ha inteso limitare le uniche fatture che possono essere prese in
considerazione per eventuali controlli e/o verifiche a quelle emesse negli ultimi 6 mesi
dalla data di presentazione del reclamo scritto. Per completezza, inoltre, sempre in
tema di reclamo, & opportuno ribadire che, in forza di quanto previsto dalle Condizioni
Generali di Contratto di Vodafone, l'utente ha in ogni caso 1’onere di presentare
reclamo per addebiti non riconosciuti entro 45 giorni dal ricevimento della fattura, al
fine di permettere all'operatore gli opportuni controlli. In tal senso, invero, si sono,
altresi, espressi il Tribunale di Milano ed il Tribunale di Roma, rispettivamente, con le
sentenze n. 12054/12 e n. 9292/12, considerando come accettate le fatture non
contestate. Per mera compiutezza difensiva, si riafferma che la presenza di reclami e
segnalazioni su  disservizi o altro assume, infatti, un peso dirimente ai fini
dell’accoglimento delle istanze. Ci si riporta sul punto all’esaustiva raccolta di
pronunce dell’Agcom che corroborano 1’orientamento ormai consolidato secondo cui
gli indennizzi — laddove accertata la responsabilita del gestore — vanno riconosciuti a
partire dalla prima segnalazione provata agli atti dalla parte istante (Delibere n.
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38/12/CIR, n. 22/13/CIR, n. 89/15/CIR, n. 65/15/CIR, n. 22/16/CIR). Va menzionata
la Del. 165/15/CIR, in cui viene rilevato che “non avendo I'utente mai inviato alcun
reclamo all’operatore, nemmeno dopo aver ricevuto le prime fatture che sono a
tutt’oggi ancora insolute, alcuna responsabilita pud rinvenirsi in capo alla societa
telefonica che, ignara dell’esistenza di eventuali problemi, ha continuato ad emettere le
fatture fino alla disdetta del contratto intervenuta dopo circa sei mesi dall’attivazione” e
la Delibera DI/081/17CRL/UD del 5.6.2017 del Corecom Lazio con la quale & stato
statuito che: “Tuttavia all’accoglimento della domanda osta quanto prescritto in tema di
obbligo di conservazione e detenzione dei dati personali da parte del responsabile del
trattamento (nel caso di specie I’operatore) dal D. Lgs. n. 196/2003. In particolare, l'art
123, comma 1 di tale Decreto prevede che “I dati relativi al traffico riguardanti
abbonati ed utenti trattati dal fornitore di una rete pubblica di comunicazione sono
cancellati o resi anonimi quando non sono pill necessari ai fini della trasmissione della
comunicazione elettronica, fatte salve le disposizioni dei commi 2, 3 e 5”. Il comma 2
dispone inoltre che “Il trattamento dei dati relativi al traffico strettamente necessari ai
fini di fatturazione per [’abbonato, ovvero di pagamenti in caso di interconnessione, ¢
consentito al fornitore, a fini di documentazione in caso di contestazione della fattura o
per la pretesa del pagamento per un periodo non superiore a sei mesi, salva ’ulteriore
specifica conservazione necessaria per effetto di una contestazione anche in sede
giudiziale”. Dalla lettura del citato articolo ne consegue che gli operatori telefonici, in
presenza di una contestazione, possono conservare il traffico relativo all’ultimo
semestre dalla proposizione della stessa e, pertanto, dovendo consentire agli stessi il
pieno diritto di difesa, le uniche fatture che possono essere prese in considerazione
sono quelle relative agli ultimi sei mesi dalla data in cui ¢ stato presentato il reclamo.”.
Nel merito, relativamente alla richiesta di rimborso e storno, si eccepisce che in base a
quanto stabilito dalla Delibera 203/18/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”. 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. Vodafone, quindi, contesta le
asserzioni della parte istante poiché conferma di aver compiuto quanto di spettanza in
relazione alla erogazione dei servizi domandata. 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. Sotto il
profilo amministrativo e contabile si precisa che 1’utente ¢ attualmente disattivo e
risulta essere tuttora presente un insoluto di euro 454,68. Per tutto quanto sin qui
esposto Vodafone Italia S.p.a. reitera le eccezioni piu sopra indicate, contestando,
altresi, le affermazioni dell’utente e, soprattutto, le richieste di indennizzo, storno e
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rimborso con consequenziale, integrale, rigetto delle domande ex adverso avanzate in
quanto infondate in fatto ed in diritto per i motivi esposti in narrativa.

3. Motivazione della decisione

Preliminarmente in TEMA DI RITO, dovendo valutare il comportamento delle
parti, si rileva che il ricorrente ha promosso il tentativo di conciliazione a cui ha aderito
’operatore, detta fase si & conclusa con verbale UG 38179/2918 del 15/02/2019 di
mancato accordo.  Si dichiara ’ammissibilita parziale della domanda del ricorrente.
NEL MERITO si ritiene che la domanda dell’istante possa essere parzialmente accolta.
Per completezza di descrizione delle dinamiche interlocutorie, intercorse tra le parti
precedentemente alla odierna fase di definizione si riporta quanto segue: C.A. SAS
30/10/2018 10:07 La restituzione immediata di 1793,31 euro 'di cui Vodafone si ¢
appropriata illecitamente in base al contratto stipulato e la cancellazione immediata dal
recupero crediti. Voglio far presente che & l'ultimo tentativo di accordo bonario con
Vodafone. Poi passerd in ambito penale. Quantificazione rimborsi/indennizzi richiesti
(in euro). Nel caso di storno di fatture non pagate, la domanda va inserita sopra nel
campo "Richieste" : 1.793,31 Modalita di versamento del rimborso: Bonifico postale
domiciliato ~ Vodafone Italia SpA (Ho.Mobile - Teletu) 21/11/2018 15:28 Gentile
cliente, in riferimento alle richieste da Lei avanzate, Vodafone conferma la correttezza
della lavorazione e il giusto operato del Servizio Clienti. In merito all’addebito dei costi
di attivazione ci preme evidenziare che dall’esame degli strumenti a nostra disposizione
si denota che all’interno dei conti telefonici inviati & presente lo sconto del 100% sul
costo di attivazione rateale rete fissa fino all’ultima fattura Al13124624 del 21 luglio
2018 di € 297,30 dove viene prima addebitato e poi stornato ’importo di € 116,00
relativo appunto al corrispettivo di recesso anticipato offerta a rate. Le fatture
ZA09736335 del 20/09/2018 di € 31,72 e la ZA10040244 del 26/10/2018 di € 125,66
fanno riferimento alle rate dei dispositivi telefonici Huawei F662E ¢ Huawei F617.
Tutto cio premesso, Vodafone non pud accogliere le richieste da Lei avanzate. Distinti
saluti Cliente rifiuta la proposta (22/11/2018 08:04) Vodafone Italia SpA (Ho.Mobile
- Teletu) 25/01/2019 13:05 Vodafone Italia Spa, per spirito conciliativo e senza
riconoscimento di responsabilita, confermando la cessazione del contratto relativo al
codice cliente 7.2054160, accorda lo storno dell'insoluto ad oggi maturato e il ritiro
della pratica di recupero crediti a proprie cure e spese. Cordiali saluti Cliente rifiuta la
proposta (26/01/2019 10:20) Decisione Il petitum formulato da ricorrente in sede di
conciliazione e di definizione ¢ il seguente: - restituzione immediata di 1793,31 euro di
cui Vodafone si ¢ appropriata illecitamente in base al contratto stipulato; -
cancellazione immediata dal recupero crediti. Restituzione immediata di 1793,31 euro
Dall’esame delle memorie e della relativa documentazione acquisita agli atti si ritiene di
interpretare la presente richiesta, formulata da ricorrente non esperto della materia,
quale rimborso delle somme versate in eccedenza, su fatturazione non rispondente al
contratto stipulato tra le parti. A tal riguardo, con la produzione del documento datato
20  ottobre 2016 emesso dalla sede Vodafone di = Campobasso
(campobasso@mobilevodafone.it) si ritiene che I’istante abbia dimostrato 1’esistenza di
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un negozio giuridico tra le parti, di fornitura di un servizio di telefonia con le
caratteristiche tecniche ivi riportate, ad un costo di € 114,90 compresi i costi di
attivazione per un periodo di trenta mesi (per inciso dopo i 30 mesi costo €107,90 tutto
incluso). Agli iniziali € 114,90 (compresi i costi di attivazione) bisogna aggiungere
’IVA nella misura del 22% come di seguito trattato. Il ricorrente si ritiene abbia
altresi dimostrato di aver prodotto reclamo in data 04 gennaio 2018 con PEC inviata al
seguente indirizzo: vodafoneomnitel@pocert.vodafone.it con cui lamentava la
incongruenza della fatturazione rispetto al contratto sottoscritto e chiedeva il ricalcolo
delle fatture con conseguente rimborso dell’eccedente versato. Tale indirizzo di PEC si
ritiene valido sito di destinazione di reclamo in quanto lo stesso ¢ chiaramente indicato
dall’operatore Vodafone quale riferimento per reclami, come dimostrato da
documentazione acclusa agli atti di Conciliaweb da questa struttura il 13/06/19. Per la
medesima ragione di riconoscimento di validita del reclamo innanzi richiamato non
puo essere riconosciuto idoneo il reclamo formulato dal ricorrente in data 13 novembre
2018 perché recante indirizzo di PEC errato/diverso da quello sopra individuato.
Accertata la validita del reclamo viene, di conseguenza individuata la relativa efficacia
alla data del 21 novembre 2018 vale a dire al quarantacinquesimo giorno antecedente:
infatti il reclamo va a legittimamente contestare la fatturazione emessa nel suddetto arco
temporale di 45 giorni precedenti la data di sua formulazione; In precedenti pronunce
I’AGCOM ha sostenuto che “L’attuale disciplina in materia di tutela dei dati personali,
d.lgs. 1 giugno 2003, n. 196 e s.m.i., all’articolo 123, comma 1, prevede che “I dati
relativi al traffico riguardanti abbonati ed utenti trattati dal fornitore di una rete pubblica
di comunicazioni o di un servizio di comunicazione elettronica accessibile al pubblico
sono cancellati o resi anonimi quando non sono pit necessari ai fini della trasmissione
della comunicazione elettronica, fatte salve le disposizioni dei commi 2, 3 e 5”. 1l
comma 2 dispone inoltre che “Il trattamento dei dati relativi al traffico strettamente
necessari a fini di fatturazione per l'abbonato, ovvero di pagamenti in caso di
interconnessione, ¢ consentito al fornitore, a fini di documentazione in caso di
contestazione della fattura o per la pretesa del pagamento, per un periodo non superiore
a sei mesi, salva l'ulteriore specifica conservazione necessaria per effetto di una
contestazione anche in sede giudiziale. Dalla lettura del citato articolo, emerge che gli
operatori telefonici, in presenza di una contestazione scritta, possono conservare il
traffico relativo all’ultimo semestre, dovendo consentire agli stessi l’esercizio pieno del
proprio diritto di difesa. Ne consegue, quindi, nel caso di specie, che possono essere
contestati solo i dati di traffico risalenti all’ultimo semestre antecedente la data in cui &
stato presentato il reclamo, in quanto I’operatore ha 1’obbligo di conservarli”. L’arco
temporale di riferimento ai fini del rimborso delle somme eventualmente eccedenti in
fatturazione decorre dal giorno 21 novembre 2017 (45° giorno antecedente il reclamo)
alla data di disattivazione del servizio per effetto della richiesta del 05 giugno 2018
prodotta dall’'utente. Il computo ¢ il seguente: importo iniziale € 114,90 mensile
(compresi i costi di attivazione), come da contratto, al quale bisogna aggiungere 'IVA
nella misura del 22% per cui si perviene ad € 140,17 da moltiplicare per 2 per effetto
della bimestralita di fatturazione = € 280,35 fattura mensile ritenuto ex contratto. Cid
premesso si ritiene di poter accogliere la richiesta di cui trattasi e di riconoscere a carico
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di Vodafone s.p.a. ed in favore del ricorrente il rimborso, per ciascuna fattura bimestrale
emessa nel periodo dal 21 novembre 2017 fino alla data di disattivazione del servizio,
dell’importo per differenza eccedente tra quanto fatturato in bolletta e il sopra
determinato importo di € 280,35. Cancellazione immediata dal recupero crediti
rilevata la fondatezza dell’istanza, considerato che Vodafone s.p.a. gida in fase
interlocutoria aveva prospettato il ritiro della pratica di recupero crediti a proprie cure ¢
spese, visto 'art.20, comma 4 dell'Allegato alla Delibera n.203/18/CONS si ritiene di
poter accogliere la richiesta dell’istante ed invitare ’operatore Vodafone s.p.a. a
procedere in merito.

DELIBERA

Articolo 1

1. riconoscere in favore del ricorrente ed a carico di Vodafone Italia s.p.a. il
rimborso, per ciascuna fattura bimestrale emessa nel periodo dal 21 novembre 2017 fino
alla data di disattivazione del servizio, dell’importo per differenza eccedente tra quanto
fatturato in bolletta e il sopra determinato importo di € 280,35 bimestrale. Invitare, ai
sensi dell'articolo 20, comma 4 dell'Allegato alla Delibera n.203/18/CONS, Vodafone
s.p.a. a procedere al ritiro della pratica di recupero crediti a proprie cure e spese, aperta
nei confronti del ricorrente.

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 'utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto pud essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo
Regionale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

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

Campobasso, 08 giugno 2020
IL. VICE PRESIDENTE

f.to Avv. Nicola Lavanga
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