Autoritd per le Garanzie Consiglio Regionale
nelle comunicazioni della Calabria

Comitato Regionale per le Comunicazioni

DELIBERAZIONE N. 18

Oggetto: DEFINIZIONE DELLE CONTROVERSIE Baroni , Carbotiel , Cataldo , De Rose  Di Buono, Di
Buono , Pizzotti ¢/ Vodafone Omnitel

IL COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIONI

nella seduta del giorno 24/11/2010, svolta prdassede del Consiglio Regionale della Calabria, @&adinale Portanova
Reggio Calabria, in cui sono presenti:

Avv. Silvia Gulisano Presidente
Dr. Mario Campanella Componente
Prof. Alessandro Manganaro Componente

e Avv. Rosario Carnevale, Dirigente del Settoreigteaza agli Organi Istituzionali — Affari generaliegali del Comitato;
Visti:
la legge 31 luglio 1997, n. 249, “Istituzione delltorita per le garanzie nelle comunicazioni e mersui sistemi delle

telecomunicazioni e radiotelevisivo”, in particadiart. 1, comma 6, lett. a), n. 14;

la legge 14 novembre 1995, n. 481, “Norme per lecoorenza e la regolazione dei servizi di pubblitiita. Istituzione delle
Autorita di regolazione dei servizi di pubblicalizi’;

I'art. 84 del decreto legislativo 1 agosto 200350, “ Codice delle comunicazioni elettroniche”;

la legge della Regione Calabria 22 gennaio 20012,n‘lIstituzione e funzionamento del Comitato regite per le
comunicazioni- Corecom” e succ. modif. ed int.;

la propria deliberazione n. 5 del 10 giugno 20@%ante: “ Regolamento interno di organizzazionairzibnamento del
Comitato regionale per le comunicazioni”;

la deliberazione dell’Autorita per le garanzie aelomunicazioni n. 173/07/Cons, “Regolamento inematdi risoluzione
delle controversie tra operatori di comunicazidatteoniche ed utenti” e succ. modif. ed int.;

I’Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie leetomunicazioni, la Conferenza delle Regioni dedelovince autonome e
la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee laiiye delle Regioni e delle Province autonome,osctitto in data 4
dicembre 2008;

la Convenzione per I'esercizio delle funzioni deltegin tema di comunicazioni, sottoscritta tra kéuta per le garanzie nelle
comunicazioni ed il Corecom Calabria in data 1@dibre 2009 ed, in particolare, I'art. 4, commeett, E);

la deliberazione dell’Autorita per le garanzie aelomunicazioni n. 179/03/CSP, all. A, “Direttivargrale in materia di
qualita e carte dei servizi di telecomunicazioni”;

Viste le istanze del 4/3/2010, acquisite al prairééom Calabria dal n. 2976 al n. 2985, con cigg.sBaroni , Carbonelli

, Cataldo , De Rose , Di Buono Hbono , Pizzotti  hanno chiesto I'intervediel Corecom Calabria per la
definizione delle controversie in essere con laicdac/odafone Omnitel ., ai sensi degli attt.e ss. del Regolamento in
materia di procedure di risoluzione delle contrsie tra operatori di comunicazioni elettroniche wgdnti, approvato con

delibera 173/07/Cons e succ. modif. ed int.;
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Vista la nota del 24/3/2010 (prot. n. 2460), conilcResponsabile del procedimento ha comunicdto @arti, ai sensi dell’art.
15 del summenzionato Regolamento, I'avvio del pdimento finalizzato alla definizione delle deferiontroversie;

Visto, altresi, I'avviso di convocazione (prot. 3252 del 01/07/2010) con cui il Responsabile delcpdimento, ai sensi
dell’art. 15, comma 2 dell'anzidetto Regolamenta, ihvitato le parti a comparire, per il giorno 12/2010, alla relativa
udienza di discussione;

Preso atto del verbale di discussione, redattoata d2/07/2010, con riserva di svolgere le oppertualutazioni al fine di
definire la controversia;

Visti gli atti del procedimento e la documentazi@oguisita nel corso dell’istruttoria;
Considerato quanto segue:

1) Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

Gli utenti Baroni Carbonelli , Cataldo , De Rose , DiBuono , DiBuono zZ@itti titolari di contratti
di abbonamento con la societa Vodafone Omnitel., sostengono che nel mese di ottobre 2008 l'attwidgestore
rimodulava, con decisione unilaterale, i pianiffari senza informare. In proposito, asseriscone tdle modifica
unilaterale € in contrasto con quanto prevede. Z8tdel Codice del Consumo, in relazione al doviditintroduzione di
clausole vessatorie in tali contratti, ed in paftace col comma 2, lett. m) dello stesso articaloe definisce come
vessatorie le modifiche contrattuali unilateralivero le modifiche delle condizioni del prodottadel servizio offerto,
gualora poste in essere senza un giustificato moliello specifico, gli istanti asseriscono che tadotivo non € indicato
nei contratti standard, proposti dalla Vodafonatt ottoscrivere ai consumatori al momento dedjisisto della relativa
sim.

Ad ulteriore fondamento delle proprie pretese,comienti lamentano la mancata applicazione, daepdetla societa
Vodafone Omnitel, dell’art. 70, comma 4 del Codiele comunicazioni elettroniche, in relazioneabligo di notifica
agli utenti delle modifiche contrattuali, per comses agli stessi I'esercizio del diritto di recessenza penali e con
preavviso di almeno 30 giorni. Nella specie, laraantche la rimodulazione dei piani tariffari, datpadell’operatore
sopra considerato, € avvenuta senza adeguata aamiamie, comportando a carico degli utenti un §igativo squilibrio
del rapporto contrattuale.

In secondo luogo, gli istanti asseriscono che ladafone Omnitel ha posto in essere pratiche comalgrii occasione
dell'attivazione delle procedure di MNP (mobile ruen portability), contrarie alla diligenza professile e idonee a
falsare la condotta del consumatore, in pales@ziohe del Codice del consumo.

Ancora, gli utenti lamentano che la societa in diggba effettuato, nello specifico, attivita ingawnle ed aggressiva di
“retention” per mezzo dei call center, prepostagltesentazione di proposte inesatte e fuorvialiti,scopo di non far
compiere ai clienti la migrazione verso altri geiseml attivando piani tariffari non richiesti e gan fornire le necessarie
informazioni sulle condizioni economiche.

Infine rilevano che il predetto gestore ha precésl@ente ammesso la scorrettezza della propriaottzndommerciale,
offrendosi di comporre bonariamente, in sede dcitiazione, controversie analoghe a quelle quisaree, ma in seguito
non ha piu voluto trovare margini di conciliaziooen altri utenti, cosi mettendo in atto delle irggificate disparita di
trattamento.

Stante quanto sopra rappresentato, gli istanteadivjuesto Corecom, depositando istanze di cozioifia.
In data 04/02/2010 si concludevano i procedimeoticdiativi, con verbali di mancata comparizioneglilaitenti sopra
indicati, dandosi atto, invece, dalla presenzagdstore VVodafone.

Nelle successive istanze di definizione delle aordrsie, depositate il 4/3/2010, al prot. da 297885, i ricorrentide
quibus hanno chiesto, ciascuno, all'operatore Vodafonenihl'indennizzo di complessivi euro 380,00 (dii ®uro
280,00 per danno economico subito ed euro 100,08epponsabilita del debitore), oltre al rimborstielspese legali per
la presente procedura.
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La societa convenuta, in sede di udienza di disonsesdel 12/07/2010, si riporta integralmente atlemoria difensiva,
depositata agli atti del presente procedimentastiersdo per il rigetto di tutte le pretese delletigatanti.

In particolare evidenzia come la rimodulazione pi@ini tariffari, attivata dal mese di agosto 208B, stata posta in
essere in maniera legittima e corretta, nel risp@ttil’art. 18.1 delle condizioni generali di caito del tipo pre-pagato,
relativo alle fattispecie qui considerate, nel etsp dell’art. 33, comma 2, lett. m) del Codice dehsumo e senza censure
da parte del’Agcom e dell’Antitrust, pronunciatesilla legittimita di tale operazione in occasiat@lle denunzie fatte
pervenire dalle associazioni dei consumatori. Laies@ Vodafone rileva infatti che, in ordine allaiegtione qui
considerata, le anzidette Autorita hanno conclusglativi procedimenti istruttori senza muovere sige alla stessa. In
quella occasione, anzi, la societa Vodafone ebbleiaire alle Autorita che le rimodulazioni tariffa in questione non
avevano comportato aumenti generalizzati delle dbcbsto, ma un diverso bilanciamento delle stgsseconsentire una
scelta adeguata alle esigenze dei clienti.

In merito alle contestazioni dei ricorrenti circaskerita pubblicita ingannevole e I'omessa infadimaadelle modifiche
unilaterali dei piani tariffari, Vodafone chiarische I'Antitrust ha mosso rilievi solo sulla natuaebigua ed omissiva
delle informazioni date ai clienti, ma non sull’opeione di rimodulazione delle tariffe, ritenutgittma e non vessatoria,
e che ’Agcom ha sanzionato il predetto gestore per non aver adempiuto agli obblighi di traspasedi cui all’art. 70,
comma 4 del Codice delle comunicazioni elettronichgsolvendolo da tutti gli altri addebiti conneafia vicenda.
L'operatore riferisce che, essendo stato diffiddtil’Autorita ad adottare tutte le misure preseritfalla suddetta
normativa, vi ottemperava completamente e tem@stnte e ne dava comunicazione alla stessa cardeb8/9/2008:
in particolare provvedeva alla pubblicazione sappio sito web delink relativo ai piani tariffari, secondo il modello di
cui alla delibera Agcom 96/07/Cons e metteva ia atolteplici attivita finalizzate a rendere piagparente la manovra
tariffaria in corso, estendendo ben oltre i 30rgjiofino al 30/11/2008, il periodo concesso adgénii per esercitare la
facolta di recesso, senza penali né costi ulter@rthe in caso di passaggio in MNP ad altro operat restituzione del
credito residuo e provvedendo a divulgare, con aalagtrasparenza, le informazioni inerenti le prtedenodifiche,
nonché a pubblicizzare I'intera operazione in atidre quotidiani nazionali, assicurando che I'amoio avesse la dovuta
evidenza grafica e un titolo adatto a richiamataigenzione della clientela.

Ad integrazione delle comunicazioni fatte ai clieRodafone sostiene di avere dato adeguata diffiessanche alle tariffe
alternative e alle possibilita di recesso, avvatendli tutti i canali disponibili offerti dalle nore e dalla prassi: sms,
numero telefonico dedicato, internet, media e aonstampa.

Infine, con riferimento alle contestazioni di parteorrente sulla lamentata pratica illegale ditérgion” in occasione
delle richieste di portabilita verso altri opergt&odafone afferma di essere stata condannatsid#irita al pagamento
di una sanzione, ma in relazione a pratiche stterseerificatesi in periodo successivo a quello eigy delle odierne
controversie.

Conclude insistendo nella legittimita e correttedsdla propria condotta contrattuale e nel rigetidutte le richieste
formulate dalle parti istanti.

2) Valutazioni in ordine al caso in esame.

Preliminarmente si deve rilevare che la societaafaoe Omnitel ha partecipato sia alle udienze dciazione, sia alle
udienze di discussione per la definizione dellespné controversie e che le parti istanti, sebbmrevocate, non hanno
partecipato alla fase conciliativa.

Con riferimento al merito si osserva che:

la questione principale su cui si controverte, \atiire, la rimodulazione dei piani tariffari cottcaunilaterale del gestore
Vodafone, & sanzionata dal Codice del consumoartelB3, comma 2, lett. m), che qualifica tali nfazhe unilaterali
come vessatorie, se sono introdotte senza giwgbfienotivo. La vessatorieta € dunque esclusa isepma di un
giustificato motivo. In proposito si deve qui cateiare I'art. 18.1 delle condizioni generali di taito prepagato della
societa Vodafone, che elenca i casi, e dunque andimotivi in cui si pud fare ricorso a variaziomnilaterali delle
condizioni contrattuali. Il predetto gestore, incasione della complessiva operazione di rimodutezitariffaria qui
considerata, sostiene di aver dato attuazionertalll8.1 delle proprie condizioni generali di catto e di essere in linea
col disposto di cui all’art. 33, comma 2, lett. sopra considerato. Dimostra, altresi, che |a legif e correttezza di tutta
'operazione da esso posta in essere € stata coatferdalle Autorita poste a garanzia della conoaaenel settore delle
telecomunicazioni (’Agcom e I'Antitrust), in ocdase delle verifiche dalle stesse svolte. Vodafpreduce agli atti del
presente procedimento un esauriente resocontatéiléuattivita e gli adempimenti messi in atto,dnella occasione, allo
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scopo di escludere la propria responsabilitad pedetie vessatorie a carico degli utenti. In pafiic® evidenzia che le
tariffe alternative da essa stessa proposte a#atela a seguito dell'operazione di rimodulazi@mano risultate (e cid
veniva riscontrato dalle stesse Autorita di gar@naitrettanto vantaggiose di quelle eliminate tdgo, in concreto, non
risultava essersi verificato uno squilibrio deipagi contrattuali.

Quanto al rilievo dei ricorrenti, concernente lalakzione, da parte di Vodafone, degli obblighi mfiativi, di cui all’art.
70, comma 4 del Codice delle comunicazioni elettdom (che prevede espressamente, in capo al gebudeligo di
notificare all’abbonato le previste variazioni c@attuali, assegnandogli un termine di preavvisaldieno trenta giorni
per I'eventuale esercizio del diritto di recessmza addebito di penali), Vodafone elenca tutigtigita, da essa poste in
essere, per adempiere compiutamente a tali presdrian particolare, ottempera all’obbligo di ifata nei confronti dei
clienti prioritariamente con l'invio agli stessildams informativo, oltre che provvedendo alla diftne con ogni mezzo
offerto dalla prassi e dalle norme: pubblicazionmezzo stampa su quotidiani nazionali, internehedia. Allo stesso
modo il termine di preavviso (non inferiore a 3@rgi), introdotto dalla norma per consentire I'etuete esercizio, da
parte degli utenti, del diritto di recesso, risufgpettato dall'operatore qui considerato, che dithiara di averne esteso
la durata fino al 30/11/2008, ben oltre i prescB® giorni, di cui allart. 70, comma 4, suindioatTali su elencati
adempimenti risultano essere stati posti in esdar&/odafone, per sua espressa ammissione, anghesenza delle
richieste di passaggio in MNP (mobile number pdlitspad altri operatori. Infine dall’istruttorigmerge che il gestore in
discorso ha garantito il recesso senza penali zasewsti aggiuntivi e la restituzione del credisiduo, in conformita alle
vigenti disposizioni normative.

Quanto ai rilievi mossi dalle parti istanti cirea dondotte c.d. di “retention” operate da Vodafanganno dei clienti, si
deve qui considerare che il gestore non smentieeerlienza di alcune pratiche illegali, peraltemzonate dall’Autorita,
tuttavia esso obietta che I'accertamento di tatiedoiti si riferisce ad un periodo non coincidents quello oggetto
dell’'odierno contenzioso, inoltre, quel che pitevi ai fini del presente procedimento, i ricorresitiimitano ad una
generica affermazione di tale condotta illegalezaeriferire episodi specifici di cui possano essstati vittime, né
forniscono alcuna prova in tal senso. Piu in galeedalle risultanze istruttorie, non si rilevaatpiconcreto pregiudizio
possano aver subito gli istanti dalla condottagosatto dal gestore qui considerato.

Da ultimo non rileva, ai fini del presente procedmto, la circostanza che controversie analogheefleqqui in esame
siano state precedentemente conciliate dallo stgsstre, perché la conciliazione, come ogni bonesimponimento,
prescinde dalle valutazioni in ordine alle respbilga delle parti e ai riscontri probatori, ches@te rilevano ai fini della
definizione delle presenti controversie.

Ritenuto, pertanto, che, in base alle risultanteutivrie ed alle giustificazioni da esso addotten sia configurabile, nei
confronti del gestore Vodafone Omnitel, alcuna oesabilita da inadempimento contrattuale in releeiagli addebiti
contestati dai ricorrenti e che, conseguenteménfaetese indennitarie delle parti istanti nonsao® trovare accoglimento;

Ritenuto che non ricorrano le condizioni per il lionso delle spese di procedura, stante il compenémomissivo tenuto dai
ricorrenti nel corso del procedimento di concil@® e considerata, d'altra parte, la partecipazielegestore Vodafone
Omnitel sia nella fase di conciliazione che inltudi definizione della controversia;

Vista la proposta di decisione del Dirigente dett@e Assistenza agli Organi Istituzionali — Affgienerali e legali di questo
Comitato, Avv. Rosario Carnevale, resa ai sendiatiel19 del Regolamento in materia di risoluziahedle controversie tra
operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti;

Udita l'illustrazione del Presidente/Componenteguksto Comitato, Avv. S. Gulisano, nell’ odierndwge;

All'unanimita dei voti espressi nelle forme di legg

DELIBERA
1) di rigettare le richieste di indennizzo dei riemti, sigg.ri Baroni , Carbonelli ,Cata , De Rose , DiBuono ,
Di Buono , Pizzotti , in quanto il gesgdrodafone Omnitel ha fornito adeguate giustifioakin relazione agli addebiti

ad esso contestati;

2)come disposto dall’art. 19, comma 3, del Regolamesuindicato “il provvedimento di definizione telcontroversia
costituisce un ordine dell’Autorita ai sensi defl!®8, comma 11 del decreto legislativo 1 ag@&t03, n. 259”;

Via C. Portanova, - Palazzo Campanella — 89100 Reggio Calabria — Tel 0965.814984-810227 — fax 0965.810301 4



Autoritd per le Garanzie Consiglio Regionale
nelle comunicazioni della Calabria

Comitato Regionale per le Comunicazioni

3)la presente delibera € notificata alle parti blgficata nel Bollettino Ufficiale e sul sito webld&utorita per le garanzie
nelle comunicazioni e sul sito web del CorecomaBah, assolvendo in tal modo ad ogni obbligo ditgicazione, ai sensi
dell'art. 32, comma 1, della legge n. 69/2009;

Ai sensi dell’art. 135, comma 1, lett. b) del Caddel processo amministrativo, approvato con dedsgislativo 2 luglio
2010, n. 104, il presente atto pud essere impugdatanti al Tribunale Amministrativo Regionale débzio, in sede di
giurisdizione esclusiva.

Ai sensi dell’ art. 119 dell'anzidetto Codiceérimine per ricorrere avverso il presente provvedime di (60) sessanta giorni
dalla notifica del medesimo.

| Componenti
F.to Dr. Mario Campanella HeRidente
F.to Prof. Alessandro Manganaro F.to Awv. SdvGulisano
V. Il Dirigente

F.toAvv. Rosario Carnevale
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