
 CORECOM Lazio  

DETERMINAFascicolo n. GU14/442807/2021 

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA D'Amico 
Vittorio - Vodafone Italia SpA (Ho.Mobile - Teletu) 

IL RESPONSABILE DELLA STRUTTURA 

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante: “Norme per la concorrenza e la regolazione dei servizi di 
pubblica utilità. Istituzione delle Autorità di regolazione dei servizi di pubblica utilità”; 

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante: “Istituzione dell’Autorità 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. 223/12/CONS, del 27 aprile 2012, recante “Regolamento concernente l’organizzazione e 
il funzionamento dell’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni”, come modificata, da ultimo, dalla delibera 
n. 696/20/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”, di seguito 
denominato Regolamento, come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 390/21/CONS; 

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, recante “Regolamento in materia di indennizzi applicabili alla definizione 
delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche”, di seguito denominato Regolamento 
sugli indennizzi, come modificata da ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS; 

VISTO l’Accordo quadro vigente tra l’Autorità, la Conferenza delle Regioni e delle Province autonome e la 
Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle Regioni e delle Province autonome; 

VISTO l’Accordo quadro tra l’Autorità per le Garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza delle Regioni e 
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle Regioni e delle 
Province autonome, sottoscritto in data 28 novembre 2017, approvato con delibera 395/17/CONS; VISTA la 
Convenzione per il conferimento e l’esercizio della delega di funzioni ai comitati regionali per le 
comunicazioni sottoscritta tra l’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato regionale per le 
comunicazioni del Lazio il 5 marzo 2018; VISTA la legge della Regione Lazio 28 ottobre 2016, n. 13, istitutiva 
e disciplinante l’organizzazione ed il funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni (Co.re.com); 
VISTA la delibera n. 347/18/CONS, del 18 luglio 2018, recante “Regolamento in materia di indennizzi 
applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e operatori”, di seguito "Regolamento Indennizzi"; 

VISTA l’istanza dell’utente D'Amico Vittorio , del 16/07/2021 acquisita con protocollo n. 0308957 del 
16/07/2021 

Vista la relazione istruttoria del Responsabile dell'istruttoria; 

VISTI gli atti del procedimento; 

CONSIDERATO quanto segue: 

1. La posizione dell’istante Con istanza del 21.4.2020 contro Vodafone Italia spa, l’istante lamentava quanto 
segue: “ nel mese di Luglio 2019 , sottoscriveva un contratto voce e adsl con Vodafone. In partcolare aderiva 
all’offerta UNLIMITED INTERNET al costo di euro 81,80/bimestre. Il gestore ha indotto il cliente a fare 
scelte economiche che, ove avesse ricevuto le informazioni corrette, non avrebbe sottoscritto dato che, invero, 



né aveva ottenuto alcun risparmio, né riceveva i servizi richiesti. Dunque nel mese di Dicembre 2019 risolveva 
il contratto per inadempimento ed aderiva alla proposta commerciale di Poste Italiane spa, restituendo altresì 
tutti gli apparecchi in proprio possesso (modem e decoder). Tuttavia nonostante l’intervenuto passaggio a Poste 
Italiane , nel mese di Febbraio 2020 , l’utente riceveva da Vodafone, un’esorbitante fattura di euro 
453,08.Immediatamente il sig. D’Amico procedeva, invano, alla contestazione della predetta fattura tramite 
call center, revocando anche il rid bancario. Inoltre veniva invitato dal servizio clienti a chiedere il rimborso 
della fatturazione a 28 giorni”. Richiedeva pertanto : lo storno della fattura di euro 453,08, un indennizzo di 
euro 300, 00 per mancata risposta ai reclami, il rimborso della fatturazione a 28 giorni, un indennizzo di euro 
250,00 per le spese di procedura ed un indennizzo di euro 5000,00 per i disagi subiti. 

2.La posizione dell’operatore L’Operatore Vodafone Italia spa ritualmente costituitosi nel procedimento a 
mezzo memoria difensiva di parte, eccepiva “in via preliminare, in merito alle domande avanzate dalla parte 
ricorrente, che la richiesta di euro 5.000,00 formulata si palesa come meramente risarcitoria e, quindi, esula 
dalle competenze dell’Autorità la quale, in sede di definizione delle controversie di cui alla Delibera 353/2019/ 
CONS, è chiamata a verificare solo la sussistenza del fatto obiettivo dell’inadempimento, come previsto 
espressamente dall’articolo 20, comma 4, della citata delibera laddove viene specificato che: “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’Autorità”. Quanto sopra, 
peraltro, è stato ribadito in numerose ulteriori Delibere delle quali, a mero titolo esemplificativo, se ne riportano 
solo alcune, tralasciando ovviamente le singole Delibere emesse da ogni Corecom nazionale e consultabili sul 
sito internet dell’Agcom: Agcom Delibera n. 136/10/CIR, Agcom Delibera n. 138/10/CIR, Agcom Delibera n. 
1/11/CIR, Agcom Delibera n. 11/11/CIR, Agcom Delibera n. 12/11/CIR, Agcom Delibera n. 14/11/CIR. Si 
chiede, pertanto, in forza di quanto sopra espresso, il rigetto integrale delle richieste avanzate dalla parte 
ricorrente essendo le stesse, meramente, una richiesta di risarcimento del danno e quindi non di competenza 
del Corecom..In via preliminare si eccepisce, altresì, l’inammissibilità e l’improcedibilità di eventuali richieste, 
anche economiche, 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 l’obbligo del 
preventivo esperimento del tentativo di conciliazione. Si chiede, in ogni caso, all’Autorità di verificare la 
coincidenza tra quanto richiesto in questa sede da parte ricorrente e le pretese oggetto della conciliazione. 
Vodafone evidenzia l’infondatezza, in fatto oltre che in diritto, delle richieste avanzate da parte ricorrente in 
quanto nessuna anomalia è stata riscontrata nell’erogazione del servizio a favore del Sig. D’Amico. L’odierna 
esponente, difatti, rileva che l’utente, in data 8.7.2019, ha attivato la linea di rete fissa 0650917208, associata 
al link 8224588, attivando contestualmente la promozione “Vodafone Tv + Vodafone Sport” (cfr. all. 1). 
Successivamente, poi, il 27.12.2019 l’istante ha eseguito la migrazione dell’utenza di rete fissa 0650917208 
verso altro gestore, con espletamento positivo del 10.1.2020 (cfr. all. 2). Ad ogni buon conto si pone, poi, 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 problematica (cfr. all. 3). A ciò si 
aggiunga che, in virtù 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. 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 può 
essere accolta poiché agli atti non emergono contestazioni in ordine agli importi addebitati: si rammenta che è 
onere dell’utente sporgere reclamo onde consentire all’Operatore di eseguire le attività necessarie per la 
verifica e la rettifica delle somme contabilizzate”. Ancora, deve evidenziarsi l’infondatezza della domanda nel 
caso di reclami tardivi. In tal caso, difatti, non è possibile produrre i dettagli del traffico telefonico e dati che 
possono giustificare la legittimità degli addebiti in fattura e dimostrare l’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 è 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 l’esercizio pieno del proprio diritto di difesa, le uniche fatture che possono essere prese 
inconsiderazione sono quelle relative agli ultimi sei mesi dalla data in cui è stato presentato il reclamo". 
Fondamentale, quindi, si rivela essere il reclamo il quale ha la funzione, allo stesso tempo, di contestazione 
per l’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 è il diritto di difesa dell’operatore, costituzionalmente garantito 
come per ogni soggetto il quale non deve essere in nessun caso leso. Per permettere, quindi, al Gestore un 
esercizio pieno del proprio diritto di difesa, l’AGCOM 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, è opportuno ribadire 
che, in forza di quanto previsto dalle Condizioni Generali di Contratto di Vodafone, l'utente ha in ogni caso 
l’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, altresì, 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 l’orientamento ormai 
consolidato secondo cui gli indennizzi – laddove accertata la responsabilità del gestore – vanno riconosciuti a 
partire 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). Va menzionata la Del. 165/15/CIR, in cui viene rilevato che “non 
avendo l’utente mai inviato alcun reclamo all’operatore, nemmeno dopo aver ricevuto le prime fatture che 
sono a tutt’oggi ancora insolute, alcuna responsabilità può rinvenirsi in capo alla società 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 DL/081/17CRL/UD del 5.6.2017del Corecom 
Lazio con la quale è 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 l’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 più 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 l’abbonato, ovvero di 
pagamenti in caso di interconnessione, è 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 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 è stato presentato il reclamo.”. In virtù di quanto sopra 
esposto, pertanto, la domanda avanzata dovrà essere necessariamente rigettata. 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’Autorità”. Ne deriva, pertanto, 
l’inammissibilità 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, così 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 responsabilità del gestore odierno 
scrivente. Vodafone, infine, rileva l’assenza di reclami scritti inoltrati da parte ricorrente. Pertanto, in virtù di 
quanto statuito dall’art. 14, comma 4, della Delibera 347/18/CONS: “Sono esclusi gli indennizzi previsti dal 
presente regolamento se l’utente non ha segnalato il disservizio all’operatore entro tre mesi dal momento in 
cui ne è venuto a conoscenza o avrebbe potuto venirne a conoscenza secondo l’ordinaria diligenza, fatto salvo 
il diritto al rimborso di eventuali somme indebitamente corrisposte.” Peraltro, eventuali reclami devono 



comunque soddisfare i requisiti stabiliti nella Carta del Cliente Vodafone nella quale viene testualmente 
specificato che: ”Il Cliente che intende presentare reclamo formale a Vodafone per aspetti legati alla fornitura 
del servizio può inviare un reclamo scritto alla “Casella postale 190” - 10015 Ivrea (To), tramite il sito internet 
www.vodafone.it, nell’apposita area “Contattaci”, App My Vodafone e Social Network (Facebook e Twitter)”. 
Sul punto, inoltre, si è espresso di recente il Co.Re.Com. Emilia-Romagna il quale ha rigettato la richiesta di 
indennizzo per asserito mancato riscontro al reclamo sulla base del fatto che lo stesso non fosse stato inviato 
ai contatti previsti nella succitata Carta del Cliente ovvero nelle condizioni generali di contratto (Del. N. 
26/2015). Anche l’Agcom, poi, si è espressa in tal senso rigettando la richiesta di indennizzo per mancato 
riscontro al reclamo in quanto non erano presenti le ricevute comprovanti l’invio di reclami secondo le modalità 
previste dalla Carta del Cliente Vodafone (Del. N. 143/15/CIR). In ultima analisi si eccepisce che la domanda 
dell’utente deve, comunque, essere rigettata poiché lo stesso non ha evitato, come avrebbe potuto usando 
l’ordinaria diligenza, il verificarsi del lamentato danno. L’art. 1227 c.c., difatti, statuisce che: “se il fatto 
colposo del creditore ha concorso a cagionare il danno, il risarcimento è diminuito secondo la gravità della 
colpa e l’entità delle conseguenze che ne sono derivate. Il risarcimento non è dovuto per i danni che il creditore 
avrebbe potuto evitare usando l’ordinaria diligenza”. Secondo l’orientamento costante della giurisprudenza di 
legittimità, invero, l’ordinaria diligenza sopra citata si specifica nell'attivarsi positivamente secondo le regole 
della correttezza e della buona fede, ex art. 1175 c.c., con il limite delle attività che non siano gravose oltre 
misura (Cass. Civ. Sez. I, 12439/91). In relazione, poi, al grado di colpa in cui si attua la negligenza del 
creditore, deve essere rilevato che le Sezioni Unite della Cassazione affermano come un comportamento 
omissivo caratterizzato dalla colpa generica sia sufficiente a fondare il concorso di colpa del 
creditore/danneggiato. L’Agcom, quindi, ha recepito il summenzionato principio, così stabilendo in una recente 
Delibera: “deve richiamarsi, al riguardo, il principio espresso dalle Linee guida di cui alla delibera n.276/13/ 
CONS secondo cui "per la liquidazione degli indennizzi, si deve fare attenzione alla possibile applicazione di 
alcuni principi generali stabiliti dall'ordinamento, come, per esempio, quello di cui all'art. 1227 cod. civ. sul 
concorso del fatto colposo del creditore. In altre parole, se l'utente, creditore dell'indennizzo da inadempimento, 
ha concorso nella causazione del danno o non ha usato l'ordinaria diligenza per evitarlo, l‘indennizzo può 
essere diminuito proporzionalmente alla sua colpa e alle conseguenze o non dovuto affatto” (Del. N. 23/17/ 
CIR). Nel caso di specie, inoltre, si evidenzia che l’utente ha effettuato il recesso prima dei 24 mesi dalla data 
di sottoscrizione del contratto. Corre l’obbligo precisare, perciò, che detto importo contestato è 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 l’istante godeva, è 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 è vietata la previsione di 
termini temporali fatti salvi, tuttavia, i vincoli di durata di eventuali offerte promozionali comportanti prezzi 
più 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 è stato precisato che: “il contributo di attivazione è un importo che viene 
concordato tra le parti al momento della stipula del contratto e rappresenta il corrispettivo di un’attività che 
viene posta in essere al momento iniziale del rapporto contrattuale. Tale importo può essere versato dall’utente 
in un’unica soluzione all’inizio del contratto o ratealmente. Pertanto, l’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 può 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 ciò, appare corretta e dovuta a favore di Vodafone. Sotto il profilo amministrativo 
e contabile si precisa che l’utente è attualmente disattivo e risulta essere tuttora presente un insoluto di euro 
453,08. Per tutto quanto sin qui esposto Vodafone Italia S.p.a. reitera le eccezioni più sopra indicate, 
contestando, altresì, 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 responsabilità, 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 453,08. Si allega: 1- proposta di abbonamento; 2- schermata migrazione; 3- condizioni generali di 
contratto”. 

Motivazione della decisione Preliminarmente, si osserva che l’istanza soddisfa i requisiti di ammissibilità e 
procedibilità previsti dall’art. 14 del Regolamento ed è pertanto proponibile. Alla luce di quanto emerso nel 
corso dell’istruttoria, l’istanza formulata dalla parte istante può essere parzialmente accolta per le motivazioni 
che seguono. Sull’indennizzo di euro 5000,00 Prima di entrare nel merito della questione si rileva anzitutto 
che, ai sensi dell’Art. 19 comma 4 del Regolamento in materia di procedure di risoluzione delle controversie 
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti, (L’Autorità, con il provvedimento che definisce la 
controversia, ove riscontri la fondatezza dell’istanza, può condannare l’operatore ad effettuare rimborsi di 
somme risultate non dovute o al pagamento di indennizzi nei casi previsti dal contratto, dalle carte dei servizi, 
nonché nei casi individuati dalle disposizioni normative o da delibere dell’Autorità) l’oggetto della pronuncia 
esclude ogni richiesta risarcitoria. La liquidazione dei danni (ad oggi 5.000 Euro)”, così come pretesa 
dall’istante, esula dalle competenze dell’Autorità, la quale, in sede di definizione delle controversie di cui alla 
delibera Agcom n. 173/07/CONS, come già evidenziato, è chiamata a verificare solo la sussistenza del fatto 
obiettivo dell’inadempimento, condannando l’operatore solo ad effettuare rimborsi di somme risultate non 
dovute o al pagamento di indennizzi nei casi previsti. Alla luce di quanto sopra espresso, le richieste avanzate 
dall'utente, ed aventi evidente natura risarcitoria, vengono, pertanto, rigettate. Sull’indennizzo per mancata 
risposta al reclamo La richiesta di indennizzo per mancata risposta al reclamo inviato a mezzo pec e datato 
4/3/2020 può essere accolta atteso che agli atti non risulta alcuna risposta da parte dell’operatore. Rileva, 
pertanto, il disposto dell’articolo 8, comma 4, della delibera 179/03/CSP (nonché del successivo articolo 11, 
comma 2, della medesima delibera), secondo cui la risposta al reclamo deve essere adeguatamente motivata e 
fornita entro il termine indicato nel contratto e comunque non superiore a 45 giorni dal ricevimento della 
richiesta, in forma scritta nei casi di rigetto. Ed invero, nei casi di rigetto, la risposta al reclamo deve essere 
adeguatamente motivata e fornita in forma scritta, per l’evidente fine di dare all’utente reclamante un riscontro 
chiaro ed esaustivo, univoco e agevolmente dimostrabile, idoneo quindi a riequilibrare le posizioni delle parti 
in un dialogo che, tipicamente, non nasce paritario a causa della qualità dell’operatore come soggetto 
strutturalmente e numericamente superiore, organizzato e diversificato. L’operatore, pertanto, avrebbe dovuto 
dare riscontro al reclamo. Per questa omissione spetta, all’istante l’indennizzo ai sensi dell’art. 12, commi 1 e 
2, dell’Allegato A, Delibera 73/11/Cons. Si deve precisare che il dies a quo per il conteggio è dato dalla data 
del reclamo, ossia dal 4.3.2020, cui deve però essere aggiunto l’intervallo di 45 giorni ex Carta Servizi 
Vodafone e che la normativa prevede come tempo di risposta; invece, il dies ad quem deve individuarsi nella 
data dell’11.05.2021, (data dell’udienza di conciliazione e quindi prima occasione di confronto tra le parti 
sull’oggetto del reclamo), per un totale complessivo di 389 giorni. Va dunque accolta la richiesta di un 
indennizzo per la mancata risposta al reclamo, quantificabile nella misura edittale massima di € 300,00, 
prevista dall’art. 12 Allegato A della delibera n.374/18/CONS che prevede : “L’operatore , se non fornisce 
risposta al reclamo entro i termini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle delibere dell’Autorità , è tenuto a 
corrispondere al cliente un indennizzo pari ad euro 2,50 per ogni giorno di ritardo, fino ad un massimo di euro 
300,00. L’indennizzo di cui al comma 1 è computato in misura unitaria indipendentemente dal numero di 
utenze interessate o anche in caso di reclami reiterati o successivi, purché riconducibili al medesimo 
disservizio”. Sullo storno della fattura di euro 453,08 Si fa presente, innanzitutto, che l’operatore è tenuto a 
dimostrare l’equivalenza tra gli importi fatturati e i costi effettivamente sostenuti per la gestione del recesso, 
in conformità con quanto previsto dall’articolo 1, comma 3, della legge n. 40/2007, non potendosi considerare 
come prova di ciò l’assunto dell’operatore per cui “l’importo contestato è richiesto per compensare le eventuali 
offerte e 

promozioni attivate a favore dell’utente e sostenibili dal gestore solo qualora l’utente mantenga il rapporto 
contrattuale con lo stesso 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”. Più in generale, la legge n. 40/2007 riconosce al consumatore la facoltà di recedere dai contratti 
per adesione stipulati con operatori di telefonia, di reti televisive e di comunicazione elettronica, o di trasferire 
la propria utenza presso altro operatore, con il solo obbligo del preavviso. Inoltre il recesso o il trasferimento 
devono essere garantiti senza ritardi e senza penali: gli unici importi ammessi sono le “spese giustificate da 
costi dell’operatore”, ossia le spese per cui sia dimostrabile un pertinente e correlato costo sopportato da 



quest’ultimo per procedere alla disattivazione o al trasferimento dell’utenza, spese di cui l’operatore deve 
comunque fornire prova. In particolare, devono essere disapplicate le previsioni contrattuali che pongono a 
carico dell’utente, in caso di recesso anticipato, il rimborso di eventuali sconti di cui lo stesso abbia beneficiato. 
Pertanto, in mancanza di tale prova, l’utente ha diritto al rimborso o allo storno di quanto indebitamente 
fatturato. Al riguardo peraltro si deve evidenziare che in via generale le attività di disattivazione della 
configurazione preesistente coincidono con le attività tecniche da effettuarsi in fase di attivazione 
dall’operatore che acquisisce il cliente: attività che sono quindi già remunerate da quest’ultimo. Pertanto 
eventuali costi di disattivazione posti a carico dell’utente, in assenza di prova contraria, sono del tutto 
ingiustificati, con esclusione dei soli costi di gestione della pratica. E’ di tutta evidenza quindi che deve essere 
accolta la richiesta dell'utente di storno della fattura tranne che per la voce di spesa relativa all’utenza ancora 
attiva. Sulla fatturazione a 28 giorni L domanda trova accoglimento per quel che riguarda la restituzione, da 
parte di Vodafone., delle differenze derivanti dalla modifica del ciclo di fatturazione, atteso l’obbligo di 
fatturazione su base mensile imposto agli operatori a partire dal 23 giugno 2017 in base alla delibera Agcom 
n. 252/16/CONS, come modificata dalla delibera Agcom n. 121/17/CONS, e da calcolarsi secondo il criterio 
dei cosiddetti “giorni erosi” secondo le modalità e per il periodo stabiliti dalla delibera Agcom n. 
112/18/CONS, definitivamente confermata dal Consiglio di Stato con la sentenza n. 879 del 4 febbraio 2020. 
Non avendo contezza questo Corecom se parte istante sia ancora abbonato con il gestore Vodafone Italia spa., 
il rimborso non può che essere effettuato in forma monetaria, moltiplicando il “canone giornaliero” per il 
numero di giorni erosi nel “periodo di riferimento” (ovvero il periodo per il quale l’utente è stato cliente 
dell’operatore nell’intervallo di tempo che va dal 5 marzo 2017 (data di sottoscrizione del contratto) fino alla 
data di ritorno alla fatturazione mensile, utilizzando la seguente formula di calcolo: [(canone mensile x 12) / 
365] x n. di giorni erosi. Sarà pertanto onere del gestore Vodafone, rimborsare all’istante, a mezzo assegno da 
spedire presso l’indirizzo di fatturazione, la somma spettante maggiorata degli interessi legali dalla domanda 
al soddisfo. Spese di procedura compensate. 

DETERMINA 

- Vodafone Italia SpA (Ho.Mobile - Teletu), in parziale accoglimento dell’istanza del 16/07/2021, è tenuta a 
La società Vodafone Italia Spa è tenuta a pagare in favore dell’istante la somma complessiva di € 300,00 oltre 
interessi dalla domanda al soddisfo, a norma degli dell’art. 12, commi 1 e 2, dell’Allegato A, Delibera 73/11/ 
Cons. E’ altresì tenuta al rimborso dei cd “giorni erosi” per effetto della fatturazione a 28 giorni oltre interessi 
dalla domanda al soddisfo, e allo storno dei costi di recesso anticipato. 
Il provvedimento di definizione della controversia costituisce un ordine dell’Autorità, ai sensi e per gli effetti 
dell’articolo 98, comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259, come richiamato dall’articolo 20, comma 3, del 
Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni 
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera 203/18/CONS. 

Resta salva la possibilità per le parti di agire in sede giurisdizionale per il riconoscimento del maggior danno, 
ai sensi dell’articolo 20, comma 5, del Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie tra utenti 
e operatori di comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera 203/18/CONS. 

Il presente atto può essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di 
giurisdizione esclusiva, entro 60 giorni dalla notifica dello stesso. 

La presente determina è comunicata alle parti attraverso la piattaforma ConciliaWeb e pubblicata sui siti web 
dell’Autorità e del Corecom. 

Il Responsabile della Struttura 
Roberto Rizzi 

 

 

 

 



 


