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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llpfme per la concorrenza e la regolazione dei i
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radigeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feldb2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviRce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSR@provazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serdl’'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionj

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

VISTA Tlistanza GU14 n. 114 del giorno 20 febbraio 2@bn cui il xxx achiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Vodafon&altadx (di seguito, per brevita, Vodafone) ai sensi
dell’art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatori d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Belibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);
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ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

Parte istante lamenta, da parte della societa \doéaf’attivazione non richiesta di n. 36 utenzebitio
non richieste e mai utilizzate.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e dalla documentazione in atti, parte tstéia
dichiarato quanto segue.

Nel giugno 2015, per il tramite di un agente Voda&fo aderiva ad una proposta commerciale
denominata Soluzione Hotel larde che prevedeva la portabilita delle proprie utena altro gestore.

In fase di trattativa precontrattuale, veniva gttarche un agente si sarebbe personalmente istdces
dell'attivazione dell’offerta; thfatti nei primissimi giorni di settembre 2015 estio agente si presento
(...) per raccogliere la firme del contratto e daizio alle operazioni di passaggio con le consegeie d
telefoni per 227 interfii Dal settembre 2015, dopo circa tre mesi, verat@vato il contratto con
Vodafone tomprendente per la rete fissa 2 connettivita p&r thterni ed una sim di scheda voce e
dati, con numero cliente 7.188621Dalla prima fattura I'ente istante constataehé gli importi erano

in linea con il preventivb Successivamente, i primi di ottobre e la metandvembre del 2016,
constatava che le fatture emesse avevananopofto esorbitanté infatti, “oltre al pagamento relativo
alla (...) scheda voce e dati (...) venivano addebéathe il pagamento di ulteriori 36 schede ( voce e
dati)”. L'ente istante contattava I'agente di riferimentl quale rispondeva che/tdafone per errore
aveva variato le condizioni contrattuali e che aiebbe interessato personalmente per far avere la..)
nota di creditd. L'agente dava riscontro alla segnalazione anpéee-mail del 21 novembre 2016,
prospettando I'emissione da parte dell’operatorendi nota di credito; ma non riceveva alcuna nota d
credito, anzi la fattura successiva aveva un ingpditoltre euro 4.000,00. Contattava nuovamente
'agente ed appurava che in fattura vi erano addebitate benS38l mai richiesté In data 2 dicembre
2016 inviava alla societa Vodafone un reclamo petramite di un legale, inoltrato per posta
raccomandata e anticipato per fax. In data 14 dicen2016 sporgeva una denuncia-querela presso
I’Autorita competente, disconoscendo le suddetié. Si

In data 6 febbraio 2017 la parte istante esperiga confronti dell’operatore Vodafone tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jais, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) che l'operatore storni l'intera posizione debitoria maturata, cedsi sim contestate in gratuita e
rimborsi/indennizzi l'istante di ad € 3000,00 petisagi arrecati e descritti in narrativa

2. La posizione dell’operatore.

La societa Vodafone, in data 24 marzo 2017, ha fatvenire, ai sensi e nei termini di cui all'dr6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivadomumentazione in allegato, nella quale ha, fra
l'altro, “rilevato che dall'esposizione dei fatti effettuatta controparte non si comprende la
responsabilita di Vodafone in ordine al disagioifitevidenziando, nel merito, che:

- “Vodafone ha dato seguito al contratto sottoscriftioc.2), tuttavia l'istante ha gia ottenuto dei
riaccrediti come da schermata che si allega (ddc.3)
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- “per quanto concerne le modifiche contrattuali, lieote veniva informato mediante comunicazione
AGI 2892752 del 25.08.16 (doc.4). Sul punto vaipeto che la domanda e quindi del tutto generica,
non circostanziata e comunque non documentata edistonoscimento non € avvenuto tramite
denuncid.

- “la fatturazione risulta regolarmente emessa edes@nte un insoluto pari ad euro 4.694,60
3. La replica dell'istante

Parte istante, in data 3 aprile 2017, per il trandi¢l proprio legale, ha fatto pervenire, ai sensii
termini di cui allart. 16, comma 2 del Regolamentoa memoria difensiva, con documentazione in
allegato, nella quale ha, fra I'altro, respintactezione di genericita espressa da Vodafone, aasdov
“come il gestore possa affermare quanto sopra edguu sostenere che non vi sarebbe la prova del
disconoscimento delle Sim. Controparte afferma f@@mme se non avesse visionato i documenti
prodotti) che non vi sarebbe in atti un disconosmite a mezzo denuncia (...). In atti € prodotta la
denuncia/querela con I'elenco specifico delle sien wolute, mai attivate e mail consegnate all’ig&n
Dimostri invece il gestore se sulle sim contestate un minimo di traffico e se la ricorrente le ha
utilizzate”.

Nel merito parte istante ha precisato quanto segue:

“La ricostruzione dei fatti di controporte imponeanto allo scrivente un ulteriore approfondimento
della controversia. L'istituto istante ha sottostwiun contratto con Vodafone Italia (...) nel setbeen
2015; contratto che aveva ad oggetto la migrazide#e numerazioni fisse e la portabilita del solo
numero 388/998xxx. In sede di stipula I'istantecaydo con I'agente un prezzo fisso (non difficiee d
determinare avendo ad oggetto praticamente soloemanmoni fisse). Dopo l'invio delle prime fatture,
il xxx si accorse che gli importi fatturati eranoohto piu elevati rispetto a quelli concordati; in
quell'occasione la societd istante appurd che nehtmatto vi erano state inserite ben 42 sim;
numerazioni mai volute e mai utilizzate (nemmeno ocomsegnate da Vodafone ltalia xxx). (...)
L’istante si € subito attivata nel contestare ecdisoscere le sim suddette, dapprima con raccomandat
a/r del 01/12/2016 e poi con denuncia presso I'atdaaompetente (gia allegata in atti)”.

L'istante ha osservato che, dafleopia della PDA (...) rilasciata al xxx (...) non ergeno le
numerazioni fatturate dal gestore. Numerazioni cheece si trovano nella pagina della PDA allegata
da controparte con la memoria difensiva. Di cert ricorrente non ha potuto “cancellare” le
numerazioni.(...) Chiunque puo osservare che il toniota firma sono assolutamente identiche”.

Parte istante ha ribadito la propria richiestdatienere lo storno dell’insoluto maturato (in qui@ ha
pagato le fatture per differenza) ed anche un eagdennizzo economico”.

Ha, infine, precisato cheqlianto sopra riportato viene nei fatti riconosciutia Vodafone che ha
eliminato dalle ultime fatture tutte le sim contst(ad oggi la fatturazione e corretta’ha allegato
“per maggiore completezza tutte le fatture conli Sontestate”.

3. Motivazione della decisione.
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Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutipile richieste formulate dall'istante possonoeess
accolte come di seguito precisato.

In primis, deve osservarsi che:

- con riferimento alla domandaub i) per la parte in cui € volta ad ottenela ¢essazione in esenzione
spesé delle utenze non richieste, sul punto € cessatandteria del contendere. Infatti 'avvenuta
disattivazione delle numeraziodie quibuse confermata dal medesimo utente nella propria Kot
replica;

- la presente disamina ha come oggetto n. 36 utewdzeate da parte istante nell'istanza, non patend
fare riferimento ad ulteriori numerazioni cui parséante fa accenno nella memoria di replica dave s
parla di ‘ben 42 sim™non volute;

- con riferimento alla domandaub i) per la parte in cui & volta ad ottenere il ristopari ad € 3000,00
per i disagi arrecati, la medesima non puo trovare accoglimento in tguesde, se non in termini di
corresponsione degli indennizzi di cui al Regolatnepprovato con Delibera Agcom n. 73/11/CONS,
atteso che ai sensi dall'articolo 19, comma 4,Riefolamento, la liquidazione del danno esula dalle
competenze dell’Autorita.

Cio posto la presente disamina s’incentra sulWatione non richiesta delle utenze non richieste
specificate in istanza, corrispondenti alle seguenimerazioni le utenze nn.: 351 2424xxx, 351
2422xxX, 351 2422xxX, 352 2427xxXx, 351 2422xxx, FBP2xxx, 392 6455xxx, 392 2027xxx, 345

8688xxx, 392 2027xxX, 392 2028xxx, 351 1034xxx, ZAP2xxx, 351 24227xxx, 351 2422xxx, 351

2427xxx, 351 2427xxx, 351 0709xxx, 351 2424xxx, BEDO6XXX, 351 2422xxX, 345 68S5xxx, 348

9691xxx, 348 2640xxX, 347 4655xxx, 345 6971xxx, BE 7xxx, 345 6732xxx, 345 7040xxx, 348

2755xxx, 348 2651xxx, 347 4781xxx, 348 2747xxx, BAB5xxx, 347 4740xxx e 345 683xxX.

Tanto premesso, la domandab i) volta ad ottenere lindennizzo & meritevole di parziale
accoglimento per le ragioni di seguito esposte.

In via generale si rileva che a fronte della camtdsne dell'utente circa l'esistenza e la valida
conclusione di un contratto di telefonia, € onemebptorio dell’operatore telefonico fornire la peov
positiva della conclusione del contratto. La faitsie in esame rientra nellambito generale delie c
“attivazioni di servizi non richiestp “prestazioni non richiestepreviste e disciplinate dalle Delibere
n. 41/09/CIR (art. 3), n. 179/03/CSP (art. 7, com&)a nonché dal Codice delle Comunicazioni
Elettroniche (art. 70) e dal Codice del Consumt E&f).

Nel caso in esame, si rileva che la copia del ettatiprodotta dall’'utente e difforme da quella piba
dall'operatore. Tale difformita rileva sotto il gilo della attivazione delle SIM non richieste,onanto
le medesime non compaiono nella copia a disposziat’utente.

Al riguardo deve evidenziarsi che il disconoscinerd. di autenticita esula dall’ambito di competenz
dell’Autorita ai sensi dell’articolo 2 del Regolante e che, in relazione ad esso, e necessario fare
riferimento alla disciplina di cui agli articoli 21e 215 del codice di procedura civile e al rinvio
all'autorita giudiziaria ordinaria (Cass. Sez. \2 @ennaio 2004 n. 935). Tuttavia, fermo restand® ch
gli accertamenti sulla integrita della produziorecwimentale saranno oggetto di valutazioni rilevanti
sotto profili che esulano dalla decisione del cdscspecie, ai fini della decisione della presente
controversia, in ossequio al principio diaVor utentis si ritiene di fare esclusivo riferimento alla @p

del contratto depositata dall’'utente. Cio stantesserva che, nello spazio riservato all'indicagalelle
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SIM, nessuna delle numerazioni, poi disconoscia#¥utente, compare nella copia del contratto in
proprio possesso. L'attivazione di tali utenzeatastlisconosciuta dall’ente istante, prima rivottyzsi
all’agente di zona, poi alloperatofeon raccomandata a/r del 01/12/2016 e poi con desa presso
l'autorita competente (gia allegata in atti)”.

Agli atti, risulta una e-mail dell’agente di zonal @1 novembre 2016, con la quale veniva comunicato
all'ente istante - in accoglimento della sua seaziahe - che I'operatore Vodafone avrebbe emesao un
nota di credito in relazione agli addebiti riferdlle utenze non richieste. Lo stesso operatore ha
riconosciuto di aver inviato una comunicazioneusdihte con cui dava atto della disattivazione dtiede
utenze, disponendo il riaccredito delle somme. évardi tale riscontro, ha allegato urgcfeenshot”
della schermata aziendale, dalla quale non si eyipero, la data. Si considera, quindi, la data2del
novembre 2016 come primo reclamo in atti dell’ueéent

Pertanto I'operatore Vodafone, attesa la contestazdi parte istante di non aver prestato il cossen
all'attivazione delle SIMde quibus puo ritenersi responsabilex art. 1218 del codice civile per
I'attivazione non richiesta di servizi sulle n. 8@&nze non richieste.

Ne consegue che l'utente ha diritto allo stornoleddhtture emesse, nonché alla liquidazione
dell'indennizzo per I'indebita attivazione dei seiv

Per quanto riguarda la durata dellinadempimemanancanza della data iniziale dell’attivazione dei
servizi non richiesti e della data di disattivazategli stessi, si prende a riferimento, qudiés a quo,

la data in cui parte istante ha, per la prima vakalamato per I'attivazione dei servizi non resti
ovvero il 21 novembre 2016 e cordees ad quenta data di deposito dellistanza di definizione, 20
febbraio 2017, atteso che I'operatore non ha Spatif la data di disattivazione delle utenizequibus

Cio premesso ai fini della quantificazione dell'&mhizzo si richiamano I'art. 8, in virtu del qudleelle
ipotesi di attivazione di servizi non richiestifttasalvo il diritto degli utenti ad ottenere loosho o il
ricalcolo degli addebiti fatturati, gli operatoriomo tenuti a corrispondere un indennizzo pari adbeu
5,00 per ogni giorno di attivaziohe l'art. 12, comma 1, in virtu del qual@él caso di titolarita di piu
utenze (...) lindennizzo é applicato in misura umétase, per la natura del disservizio subito,
I'applicazione in misura proporzionale al numeroutenze risulta contraria al principio di equita

Alla luce di quanto sopra detto, la societa Vodaf@éntenuta a pagare in favore della societa istante
sulla base di quanto previsto dagli articoli sopchiamati, la somma di euro 455,00, a titolo di
indennizzo per I'attivazione non richiesta dellen#e mobili che sono considerate in modo unitario.

Inoltre, in relazione alle utenzke quibussi dispone lo storno (ovvero il rimborso, in cas@avvenuto
pagamento, tenendo conto delle note di creditotaaémente emesse) nonché il ritiro a propria cura e
spese dell’eventuale connessa pratica di recupetocredito, di quanto fatturato in relazione
all'attivazione delle numerazioni mobili non rickte, indicate in istanza.

Infine si ritiene equo e proporzionale liquidaréaaore della parte istante la somma forfettari@utio
100,00 a titolo di rimborso delle spese di procadairsensi dell’art. 19, comma 6, del Regolamedto e
ai sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&etta Castelli, responsabile del procedimento e

lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bga Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;
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UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 29 aprile 2019;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatadata 20 febbraio 2017 dal xxx, nei confronti
dell’'operatore Vodafone Italia xxx, che detto opera provveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) dellimporto di euro 455,00 a titolo d’indennizzeerpl'attivazione delle utenze
mobili non richieste;

b) della somma di euro 100,00 a titolo di spese dtgulara;

2) alla regolarizzazione della posizione contabile amstrativa, mediante lo storno (ovvero il
rimborso, in caso di avvenuto pagamento), tenendatoc delle note di credito
eventualmente emesse, nonché al ritiro a propreae€spese dell’eventuale connessa pratica
di recupero del credito, di quanto fatturato iraegdne alle numerazioni mobili di seguito
indicate: 351 2424xxx, 351 2422xxx, 351 2422xxx2 3BA27xxx, 351 2422xxx, 351
2422xxx, 392 6455xxx, 392 2027xxx, 345 8688xxx, FHR7xxx, 392 2028xxx, 351
1034xxx, 351 2422xxx, 351 24227xxx, 351 2422xxx1 IHA27xxX, 351 2427xxx, 351
0709xxx, 351 2424xxx, 345 8856xxx, 351 2422xxx, IFES5xxX, 348 9691xxx, 348
2640xxx, 347 4655xxx, 345 6971xxx, 345 6877xxx, IEB2xxx, 345 7040xxx, 348
2755xxx, 348 2651xxx, 347 4781xxx, 348 2747xxx, BEB5xxX, 347 4740xxx e 345
683xxX.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorghborso di cui ai precedenti punti 1, letteraea)
punto 2 dovranno essere maggiorate della misurdaspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentaziatiéstanza di risoluzione della controversia.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come preveéat’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.
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Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d@bdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiotaL

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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