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I COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Nofme per la concorrenza e la regolazione dei érdi
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 radioteledsiin particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), 1% e
comma 13;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n.Ne#rhe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale fge Comunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazionk (e
art. 8 legge regionale 1° febbraio 200, n. 10)";

VISTO I'“ Accordo quadro concernente l'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e deftevince autonome e la Conferenza dei Presidezited
Assemblee legislative delle Regioni e delle Pravanetonome sottoscritto in data 28 novembre 2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deddega di funzioni ai Comitati Regionali per le
Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorita per lgaranzie nelle comunicazioni e il Comitato regianpkr le
comunicazioni della Toscana in data 16 gennaio 20&8n particolare l'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRAgprovazione della direttiva generale in materiadtialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’ddicolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, delégge 31
luglio 1997, n. 249e successive modifiche e integrazioni;

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

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabililae
definizione delle controversie tra utenti ed opergt

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON&pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione detlatroversie tra utenti ed operatori di comunicamio
elettroniché;

VISTA Tlistanza n. 181 del 20 marzo 2017 con cui la e@ciXXX chiedeva lintervento del Comitato
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, penitée CoReCom) per la definizione della controversi
essere con la societd Wind Tre XXX (gia H3G XXXsdiguito, per brevita, H3G) ai sensi dell'art. 14 de
Regolamento in materia di procedure di risoluziaele controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera7i3/Q7/CONS, Allegato A;

ESAMINATI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:
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1. La posizione dellistante.

La societa istante, titolare di un contratiasinesssulle utenze nn. 393 8430XXX, 393 894XXX, 393
8719XXX, 393 8510XXX, 393 8440XXX, 393 8248XXX, 3B84XXX, 393 8139XXX, 393 8139XXX,
393 8403XXX, 393 9930XXX, 393 8495XXX, 393 8405XXRZ93 8494XXX con la societa H3G, lamenta,
da parte dell’operatore, l'insufficiente erogaziote servizio e la mancata cessazione del serdaio a
fronte di una fegolare disdetta delle numerazioni in oggétto

In particolare, nell'istanza introduttiva del proa@ento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 4 agosto 2016 effettuava reclamo all’'afme H3G mediante PEC lamentangarf disserviZi ed in
particolare un malfunzionamento della linea telefared una itmpossibilita di connettersi ad internet con le
chiavette dat

- passava ad altro operatore richiedendo la pditéatielle proprie utenze mobili;

- in data 25 novembre 2016 la societa istante wavidegolare disdetta (...) precisando che, oltre ad
effettuare traffico zero su dette utenze, il séoviztotalmente insufficierite

- il contratto sottoscrittoprevedeva, alla cessazione delle utenze voce (ncheaautomatica cessazione di
dette utenze ddfi

- honostante i ripetuti reclami telefonici non kega nessun riscontro da parte dell’operatore;

- in data 14 febbraio 2017 inviava all’'operatore umissiva a mezzo raccomandata A/R nella qualeganec
di aver provveduto al pagamentdella fattura n.1676861374 dell’8/12/2016 (...) inal@0/01/2017 nella

medesima comunicazione segnalava la ricezione tglteura n. 1774137897riportante ‘un saldo a (...)
credito di euro 168,29%ella quale richiedeva ilrfmborso tramite bonifico bancario

In data 13 marzo 2017 la parte istante esperivacoeironti dell’operatore H3G tentativo obbligatorli
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentative si concludeva con verbale attestante il fahitoe
dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
) lo “storno della posizione debitofia
i) un indennizzo ‘pari a euro 700,00

2. La posizione dell’'operatore.

La societa H3G, in data 24 aprile 2017, ha fattvgrare, ai sensi e nei termini di cui all’art. I®mma 2 del
Regolamento, una memoria difensiva, con documesnazin allegato nella quale ha dedotto quanto di
seguito.

Preliminarmente ha precisato che le utenze oggitqresente procedimento sono stateté attivate il
13.10.2015 le prime 10 con piano tariffario BusseB. Unlimited” e l'ultima con piano tariffarid'My
Business Flex Internet" con vincolo contrattualenimio di trenta mesi (Cfr doc. Lle che l'utente ha
contestato di non aver dato seguito ad una richiesta di ditalelelle suddette utenze asseritamente inviata il
25.11.2018

Ha precisato che l'istantart relazione ad una pretesa inefficienza del séwyiaveva gia adito Codesto
Corecom instaurando un procedimento di definizioarcluso con un accordo in forza del quale il Gesto
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stornava l'intera posizione debitoria della soci€tioc. 2j ed ha chiarito che, in conseguenza di cagri
gquestione relativa alle precedenti contestazionvedgertanto intendersi assorbita da detto accordo
definitorio e non puo quindi essere trattata nefilasito del presente procedimehto

Entrando nel merito:

- ha contestato la qualificazione delli$siva datata 18.10.2016 prodotta dall'utente (8p¢...) come una
corretta manifestazione di volonta in ordine allanclusione dei rapporti de quibus (...) per il semgliatto
che in detto documento non si fa alcun riferimealtutenza o alle utenze che avrebbero dovuto esser
oggetto di disattivazione. Senza tale indicazioh&estore non avrebbe potuto legittimamente dayuge
alla richiesta, stante la sua evidente generictidreeterminatezZa

- ha sottolineato che, qualora avesse dato seglléarichiesta dell’istantedvrebbe anche disattivato una
utenza (3938405XXX) non oggetto del presente pnoesdd;

- ha indicato I'esistenza di un insoluto del’amrtame di ‘euro 298,76 dovuto a saldo della fattura n.
1774366172 (doc.4)

L’'operatore ha, infine, concluso respingendo laigste della societa istante sia in punto di indeam sia in
punto di storno della posizione debitoria.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutiorle richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In via preliminare deve evidenziarsi che:

- con riferimento alla richiestsub ii) di un indennizzo pari a euro 700,00questa deve essere letta, in ottica
di favor utentis,quale richiesta di accertamento di un comportaméiggittimo da parte dell’'operatore. E,
tuttavia, accoglibile I'eccezione formulata dall&yptore in merito alla presenza di un accordo #&itine che
definisce bonariamente la contestazione in mefitisaervizio lamentato; I'asserito malfunzionaneestibito
dall'istante € gia stato oggetto di tentativo opatorio di conciliazione e di procedimento di defione della
controversia, quest’ultimo conclusosi, come risalgé atti, con la sua archiviazione per intercasoordo tra

le parti. Pertanto, la richiesta non puo trovareogmento in questa sede e, dunque, deve esg@Etata.
(Delibere Agcom n. 113/14/CIR e n. 162/15/CIR, Deta. Corecom Toscana n. 49/2016);

- con riferimento alle utenze nn. 393 8495XXX, WW5XXX, 3938494XXX non essendo state sottoposte a
tentativo obbligatorio di conciliazione (UG) nontamno essere oggetto di trattazione in questa @estensi
del vigente Regolamento.

Cio premesso, occorre circoscrivere la presenteaersia alle sole domande che non siano gia stajetto
di accordo definitorio tra le parti.

Sulla richiesta di storno della posizione debitoria

La societa istante lamenta, da parte dell'operatarenancata cessazione del servizio dati a frdhtena
“regolare disdetta delle numerazioni in oggéttaddove I'operatore eccepisce l'irregolaritaldalisdetta del
contratto.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutioria richiesta formulata dalla parte istante ms3ere
accolta nei termini di seguito precisati.
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La societa istante, con comunicazione del 18 o#t@@x16, inviata a mezzo PEC in data 25 novembré,201
manifestava all’operatore la volonta di recederk atantratto in essere e, pertanto, H3G avrebbe tdovu
provvedere alla cessazione del servizio nei 3thggarccessivi alla ricezione di detta disdetta.

Sul punto, va precisato che la fatturazione suoeesdla risoluzione contrattuale & da ritenersvgdi causa
per mancanza di corrispettivita degli importi fatty nonché in contrasto con le previsioni detfl'a&, del
Regolamento recante disposizioni a tutela degintuie materia di contratti relativi alla forniturali servizi di
comunicazioni elettronicheli cui all'allegato A), alla delibera n. 519/1%)6IS, secondo il qualer caso di
disdetta o di esercizio del diritto di recesso date dell’'utente, 'operatore non pud addebitard’wdente
alcun corrispettivo per le prestazioni erogate ecaleere dal termine del contratto ovvero dalla dada
efficacia del recesso e, qualora non riesca teanigate ad impedirne I'addebito, provvede tempestvaena
stornare o a rimborsare quanto addebita¢&x MultisDelibera Agcom n. 60/16/CIR).

Invero, con riferimento all’eccezione sollevatalaaocieta H3G circa 'omessa indicazione dellenzeedi

cui la societa istante richiedeva il recesso neithiesta di disdetta, circostanza questa addotta a
giustificazione del ritardo nella cessazione dallenze, va precisato che l'operatore avrebbe dovuto
prontamente comunicare all'utente l'incompletezzellad documentazione, evitando il protrarsi della
fatturazione indebita. (Delibera Agcom n. 8/16/CIRpperatore, inoltre, non ha fornito prova deltarettezza
delle fatturazioni nel corso dell'istruttoria fom#o evidenze documentali specifiche e dettaglitgk, da
fondare la pretesa creditoria in ordine agli implatturati, oggetto di contestazione.

Per quanto sopra esposto, deve ritenersi indebitatiurazione degli importi relativi alle utende quibus
successiva al 25 dicembre 2016, termine ultimooeihijuale il contratto avrebbe dovuto intendeisolto,
fatte salve le fatturazioni relative ad eventualjuasti e/o noleggi di apparati ed eventuali cpsti recesso
anticipato; pertanto la societa istante ha diatto storno (o al rimborso, in caso di avvenutogragnto) dei
relativi importi al netto delle eventuali note dedito emesse, oltre al ritiro, a cura e speséeopeltatore,
della pratica di recupero dei crediti eventualmexerta per I'insoluto.

Infine si ritiene equo e proporzionale liquidareore della parte istante la somma forfettariaudo 50,00 a
titolo di rimborso delle spese di procedura ai sde#’art. 19, comma 6, del Regolamento ed ai sdala
Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssesd@ldetta Castelli, responsabile del procedimento e |
schema di decisione predisposto dal Dirigente Dottiano Moretti, ex art. 19, comma 1, del Regolatog

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzata atad?0 marzo 2017 dalla societd XXX nei confratiti
Wind Tre XXX che I'operatore provveda:

1) a corrispondere all'istante, mediante asseghomifico bancario, la somma di euro 50,00 a tidilcpese
di procedura ai sensi dell’art. 19, comma 6, dejdk@mento e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare la posizione amministrativa 'dédinte mediante lo storno e/o il rimborso (in @wa#

avvenuto pagamento) di quanto fatturato nel persaessivo al 25 dicembre 2016 relativamenteusdisze
oggetto del presente procedimento, fatte salveatieirbizioni relative ad eventuali acquisti e/o ggledi
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apparati ed eventuali costi per recesso anticipdtal netto delle eventuali note di credito emeskes al
ritiro, a cura e spese dell’'operatore, della paaticrecupero dei crediti eventualmente apertd’ipsoluto.

Le somme cosi determinate a titolo di rimborsouiliat precedente punto 2) dovranno essere maggidedia
misura corrispondente allimporto degli interessgdli calcolati a decorrere dalla data di preséoaz
dell'istanza di risoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per I'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento @s#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall’art. X¥nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Altega
A.

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

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a guedticio 'avvenuto adempimento alla presente bieta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica dell@edesima.

La presente delibera é notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCaranché
trasmessa all’Autorita per le garanzie nelle commamioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d&bdice del processo amministrativo, approvato cdgsD?2
luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essengugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regiendel
Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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