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Regione Toscana DELIBERAZIONE

CC?TGSOIm n. 13 del 6 marzo 201
per le comunicazioni

Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Norme per la concorrenza e la regolazione dei e
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazionedei servizi di pubblica utilit";

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

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 20Gan¢e il “Codice del consumo” e success
modifiche e integrazioni;

VISTO I'Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie nelle comurioai, la Conferenza del
Regioni e delle Province autonome e la ConferereaPdesidenti delle Assemblee legislative d
Regioni e delle Province autonome, sottoscrittdata 4 dicembre 200

VISTA la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscr
tra I'Autorita per le garanzie nelle comunicazienil Comitato regionale per le comunicazioni di
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSIApprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serdi'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, de
legge 31 luglio 1997, n. 24%® successive modifiche e integrazi

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

VISTA la DeliberaAgcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applica
nella definizione delle controversie tra utenticggerator”;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON{Approvazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai GReCom in materia di risoluzione delle controversi utenti ed operatori ¢
comunicazioni elettronictip

VISTA Tlistanza GU14 n. 379 del giorno 10 novembre 2(con cuiil Sig. XXX Suzzi chiedeva
l'intervento del Comitato Regionale per le Comuarioai (di seguito, per brevita, CoReCom) pe!
definizione della controversia in essere con ldesaWind Tre XXX (gia H3G XXX, di seguito, per
brevitd, H3G) aisensi dell'art. 14 del Regolamento in materia dicedure di risoluzione del
controversie tra peratori di comunicazioni elettroniche ed utenpip@vato con Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A (di seguito il “Regolameént

ESAMINATI gli atti del procediment

CONSIDERATO quanto segue:
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1. La posizione dell'istante.

Il Sig. Suzzj titolare, con la societa H3G, di un contrebusinesssulle utenze n. 392 96XXX e n.
335 6349XXX lamenta, da parte dell'operatore, l'attivazioneddie utenze mai richieste (n. 2
8025XXX e la n. 393 8026 XXX l'illegittima sospensione delle due uze a lui intestate da oltre ve
anni, nonchée l'illegittima definitiva disattivazierdelle stess

In particolare, nell'istanza introduttiva del prda@ento, I'istante ha dichiarato quanto se

- che era titolare con I'operatore H3G due sim aziendali, (...)3929620XXX) 33563 XXX, da circa
venti anni, utilizzate per I'esercizio della suaofession”; “nel mese di Luglio 2014, (...) ven
contattato telefonicamente da promotori della S@aci@i Telefonia H3G(...), che gli proponevano
diverso pianodriffario a loro dire piu vantaggioso rispetto a glio gia vigente, (...) a fronte anche
maggiore possibilita di traffico e navigazione imtet’; secondo quanto pattuito I'applicazione dei
nuovi piani tariffari avrebbe dovuto prevedere portabilta” interna delle due uteni.de quibusgia in
uso;

- al ricevimento della fattura dell’8 agosto 2014 I'daporto di euro 184,43 constatavicon (...)
stupore” che I'operatore aveva fatturi importi riferiti “a n. 4 sim, anziché”, utenze questerion

richieste e peraltro mai utilizzate

- “provvedeva tempestivamente a contattare H3G (...finael di ottenere delle delucidazioni r
meritd’; nel corso di tale telefonata, veniva informataca due condizioni contrattuali chnon erano
state minimamenteomunicate (....) al momento della proposta conted¢”; apprendeva, cioe, per

prima volta, che il contratto a lui intestatprevedeva un esborso mensile (...) dellimporto diok
25,00 per ognuna delle quattro ¢’ e che Timporto addebitato pari ad &ro 184,83 era da imputal
(...) al pagamento di una pena per recesso anticipato dalle precedenti condizionirattuali, attes
che aveva aderitat diverso eiu vantaggioso piano tariffar”;

- contestava al gestore di non avmai sottoscritto alcun contratto cartaceo con lzista di telefonia
con la quale (...) avrebbe preso degli accordi a méelefono del tutto diversi da quelli posti in @
(...)” ma, “nonostante le reiterate richieste di invio delladcrizione delleregistrazione telefonice
H3G SPA non ha provveduto in tal se”;

- inviava in data 1° settembre 2014 a mez-mail un reclamo al servizio clienti di H3G, al mame
della ricezione della prima fattura, senza ricevesgosta da parte dell’operatc

- in data 8 ottobre 2014 inviava, per il tramite @edsociazione Federconsumatori, un reclamo forr
a mezzo raccomandata A/R, rimasto anch’esso ibesitadetta missiva veniva contestata la nullih
contratto in essere con I'operatc

- dal 13 otvbre 2014 constatava la sospensione dei st

- nonostante il reclamo inviato, venivano disattivatetenze n. 392 96 XXX e n. 335 63XXX in uso

da “oltre 20 anni”.

In data 25 settembre 2015 la parte istante espereiaconfronti dell'operatoreH3G tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dars, tentativo che si concludeva con ver
attestante il fallimento dello stes:

In base a tali premesse l'istante ha chi
i “I'immediato annullamento di tutte le fatture emess# emittnde relative alle uten:
3938025XXX , 39380XXX 3356349XXX, 3929620XXXI’,“emissione di nota di credito (

pari importo per le fatture emesse” e il “ritiro dla pratica conferita a societa di recupe
crediti a spese di H3G

ii.  “di manlevare l'utente dii importi delle cartelle esattoriali che I'Agenzaelle Entrate doves:
emettere perla tassa di concessione govern”;
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iil. I immediato annullamento di tutte le condizioni catfttrali attualmente in esse’;

iv.  un “congruo indennizzo per sospensione devizio di telefonia mobile delle utenze suindic
che si quantifica in non meno di Euro 1.50(";

V. un “congruo indennizzo per mancata risposta ai reclahg si quantifica in non meno di Et
1.000,00;

vi. un “congruo indennizzo per attivazione di servizim non richiesti che si quantifica in n
meno di Euro 800,09

vii. il “rimborso delle spese di procedura che si quantiicaon meno di Euro 500,”;

viii. ~ “l'integrale risarcimento di tutti gli ulteriori dam subiti e subendi dall'ing. Suzzi, il quale
causadella disattivazione dei numeri sim ha subito, kadtro, una perdita e/o contrazior
dell'attivita-lavorativa, oltre che un danno alla propria professe in senso la”.

2. La posizione dell’operatore.

In data 10 dicembre 2015, I'operatore H3G ha pervenire, ai sensi e nei termini di cui all’ar6,

comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, domumentazione in allegato con la qual

precisato che listanteriferisce le odierne contestazioni alle numerazieor89 39z-96.20.XXX e + 39
335-63.49.XXX entrambe attivate in data 10.10.2007 con piangffeaio voce in abbonament
“PRO1600” (mercato business) (doc. 1); le utenzgurstione risultano disattive dal 09.02.2".

Nel rito, in primis,l'operatoreha eccepitc

a) “Inammissibilita é improcedibilitd della presente istanza di defione ex art. 19, Deliber
173/07/CONS “relativamente alle sequenti domande avver:

- annullamento di tutte le fatture emesse ed emigtaetitive alle utenze + 39 3-80.25.XXX, + 39
393 80.26.XXX, + 39 392-96.20¢X e + 39 335- 63.49.XXX;

- emissione di nota di credito di pari importo coferimento alle fatture emes:

- manlevare l'utente degli importi relativi alle catlie esattoriali che I'Agenzia delle Entrate doe
emettere per la tassa doncessione governati

- annullamento di tutte le condizioni contrattualitstlmente in esse!

Tali richieste, difatti, non possono essere dem#mdd’Autoritd adita ai sensi dell'art. 19, comntie
5, Delibera 173/07/CONS, poiché in tal modo si darebbe all'lll.mo Co.Re.Com adito di condann
H3G S.p.A. ad un facere, il che esula dai potoncessi all'autorita adita in base al Regolamerric
materia di risoluzione delle controversie tra op@raed utent’.

b) “Inammissibilita e/o improcedibilita dell'istanza definizione per inapplicabilitd della disciplir
invocata al caso di specie (TCG)

“Tale contestazione non potra trovare accoglimergtbanpresente procedura. Occorre rilevare ¢
lart. 2 del Regolamento in materia di procedura rioluzione delle controversie tra operatori
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato doelibera 173/07/CONS, esclude dal prog
ambito applicativo le controversie attinenti a ghafibutari o fiscali”.

c). “Genericita ed indeterminatezza delle domandeeasarie’, “nello specifico, per la sospensione
servizio di telefonia, per la mancata risposta @clami, per 'attivazione di servizi e SIM non redti),
nonché di rimborso delle spese di procedura, inmgoid sig. Suzzi non ha specificato in alcun md
criterio in base al quale é giunto alla quantifieaze di ogni singola voce di indennizzo. La domadic
rimborso delle spese di procedura, poi, non risudtgpportata da alcuna prova documentale, n
stessa e rinvenibile nella precedente istanza onciliazione (cfr. Formulario UG, agli atti). ¢
evidenzia (....) la genericita ed indeterminatezzdaddomanda avversaria di indennizzo per
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sospensione del servizio di telefonia in quanto miEme specificato il lasso temporale in cui t
disservizio si sarebbe verificato”.

Nel meritol'operatore ha osservato quanto se

- con riferimento all'attivazione, da parte del Gestore, di n. 2 utetelefoniche (...), asseritamer
mai richieste(...), come risulta dalla registrazione telefonicd @6.07.201. (doc. 4), il sig. Suzzi
accettato l'attivazione ex novo di n. 2 nuove SiMpn un mero cambio piano tariffario sulle utegize
attive e a lui intestate. Non risulta, poi, alcuniehiesta di portabilita interna da parte dell'istée, né
dalla registazione telefonica di cui sopra, né successivamgte. 5)”;

- con riferimento alla'sospensione e disattivazione delle utenze + 39-96.20XXX e + 39 335-
63.49.XXX (...) la disattivazione delle utenze de quibus tsw®essere legittima in quanto detdnata
dallinadempimento posto in essere dal sig. Suzzuale non provvedeva a pagare, nei termini dp\
le fatture emesse da H3G. Tale comportamento asultaperta violazione dell'art. 18, comma
Condizioni Generali di Contratto (doc. 6) il cle sancisce: “in caso di mancato pagamento
corrispettivo dovuto in relazione ai Servizi UMTB8tre il giorno successivo alla data indicata
fattura, ovvero in caso di probabile inadempimestxrondo quanto disposto dall'art. 1461 c.c
comunque, rlecaso in cui il cliente abbia delle esposizionbderie nei confronti di 3 anche dovt
alla fruizione di altri servizi UMTS, 3, nell'ambidella normativa vigente, potra sospendere i e
stessi, previo invio al Cliente, di una intimazioad ademiere entro e non oltre un termine n
inferiore a 10 giorni. Laddove il Cliente, entro egt’'ultimo termine paghi il corrispettivo dovutc
fornisca a 3 adeguata prova dell'intervenuto pagatogquest’ultima non potra sospendere i sel
UMTS”. In ragiore dei suindicati inadempimenti del sig. Suzzi, ést6re ha invitato l'istante, cc
lettera di sollecito del 13.09.2014 (doc. 7) a prestere al pagamento delle fatture che risultav
insolute, preavvisando lo stesso che in caso dicat@anadempimento lle suddette obbligazioni
sarebbe proceduto alla sospensione del servizigao in forza dell'art. 18, comma 7, Condizi
Generali di Contratto (cfr. doc. 6). Il superioragavviso non ha avuto alcun riscontro da pe
dell'utente. Pertanto, list#e risultava non aver adempiuto compiutamente albbligazioni di
pagamento cui era tenuto contrattualmente, legétido cosi la sospensione delle utenze de g
Successivamente, H3G S.p.A., in data 24.10.209412.2014 (doc. 8) inoltrava all'isnte il preavviso
di risoluzione del contratto ai sensi e per gliedf dell'art. 20, comma 2, Condizioni Generali
Contratto (cfr. doc. 6); le utenze in parola, insagza di alcun riscontro o adempimento da parte
cliente, venivano disattivata irath 09.02.2015 (cfr. doc. 2

L'operatore, in merito alla mancata risposta alame, ha evidenziatocome, contrariamente a quar
asserito dal sig. Suzzi, tutti i reclami risultir@er tabulas, tempestivamente riscontrati (doc.

Infine ha rappresentato che listante “risulta essere debitore nenfronti di H3G S.p.A. della somr
complessiva dé 801,64 di cui alle seguenti fatture (doc. 1

-n. 1530094967 dell'08.06.2015€ -51,64

-n. 1476306855 dell'08.08.2014€ 184,43 (debito residuo di € 106,97)
-n. 1476614554 dell'08.09.2014€ 147,53 (debito residuo di € 95,89)
- n. 1476915069 dell'08.10.2014€ 148,14 (debito residuo di € 96,50)
- n. 1489059167 dell'08.12.2014€ 245,65

-n. 1477212980 dell'08.11.2014€ 10,98

- n. 157401720 dell'08.01.2015 c€ 25,82

-n. 1574309265 dell'08.02.2015€ 25,82

-n. 1589012613 dell'08.03.2015€ 245,65

Infine I'operatore, per puro spirito conciliativo, propone lo storno € 101,64 sull'attuale insoluto
fronte del pagamento del restanihsoluto, chiarendo sin d’ora che tale offertannsara reiterata ir
occasione dell’'udienza di discussione stante lfidte aggravio di costi e dispendio di risorse Gu
Gestore andra inevitabilmente incontr
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4. La memoria e la replica dell'istane.

L’istante, per il tramite dell’Avv. Marcella Z, in data 18 dicembre 2015, ha fatto pervenireprogria
memoria di replica, con documentazione in allegatm la quale ha sostanzialmente ribadito qu
esposto nellistanza introduttiva del procedimemniohiamando che‘sussiste in capo all'operare
l'onere di provare l'esattezza dei dati posti a datella fattura nel caso di contestazione del
ammontare da parte dell'utente (Cass. 10313/20[djreenti I'utente ha diritto allo storno delle tate
e/o al rimborso degli importi eventualmenersati”.

L'istante ha anche respinto I'eccezione sollevatd'aperatore sull “presunta genericita dell
domande avversarig’in quanto'i fatti sono stati ben descritti ed argomentatasion le e.mail inviat
personalmente dall'lng. Suzzi, sia coclamo inviato dall’Associazione Federconsumatt

Listante ha, inoltre, ribadito:

- che la sospensione del servizio telefonico e avvenygartire dal 13 ottobre 2014

- di non aver‘mai richiesto al gestore la sottoscrizione di n.nRovi contrattitelefonici ma di aver
unicamente richiesto la portabilita interna dei migontratti verso i (...) due numeri H3G esister

- ché'l a registrazione telefonica in questione con la quibig. Ing. Suzzi avrebbe concluso il prest
contratto, che controparte si badi bene— ha prodotto unicamente in questa seconda fa
precisamente in data 10.12.2015 ma non prima (avve¥ antecedentemente alla convocazion
controparte dinanzi al CORECOM TOSCANA, né allanariconvocazione dinanzi al COREC(
TOSCANAper l'esperimento del tentativo di conciliazionevewuto in data 25.09.2015) vie
considerata un falso’in quanto non riconosce come propria la voce clesgnte nefile audio che
controparte produce

Sul punto listante harecisato di ave sporto denuncia querela per truffa davanti ai Carabinieri
Montecatini Terme in data 15.11.2015 (all. 11)Jangliale, nel descrivere i fatha evidenziato che tale
registrazione é un falso.

5. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel co dellistruttoria, le richieste formulate dall’'estte possono esse
parzialmente accolte come di seguito preci

In primis occorre osservare che:

- la richiesta di cui apunto ii), “di manlevare l'utente degli importi delle cartelle #saali che
I'Agenzia delle Entrate dovesse emettere perlatdssoncessione governat”, non puo essere presa
in considerazione in questa sede, in quanto, ai skil'articolo 2, comma 3, del Regolamento, s
esclusi dal relativo ambito applicativo i pucontroversi attinenti a profili tributari o fiscalPertanto, i
sindacato di questa Autorita non puo estenderan debeatudella TCG imputata a titolo di licen:
per I'impiego di apparecchiature terminali per éngzio radiomobile, ai sensi delrticolo 21 del
D.P.R. n. 641/72, di cui e creditore non il gestora I'’Agenzia delle Entrate, avverso il cui attc
accertamento della violazione e di irrogazioneadsinzione I'utente puo resistere in giudizio irm
alla Commissione tributaria remale (si vedano in merito, tra le altre, le Dald&gcom n. 32/11/CIF
n. 60/14/CIR, n. 134/14/CIR e n. 6/16/CIR, la Detd Corecom del Piemonte n. 85/2016, la Deli
del Corecom della Toscana n. 3/20

- la domanda di cui gbunto iii), volta adottenere I"immediato annullamento di tutte le condizi
contrattuali attualmente in ess¢’, non € ammissibile in quanto connessa ad un obldigfacere
estraneo alla cognizione del Corecom ai sensi deinta 4 dell’art. 19 del Regolamento, poi
I'oggetto della pronuncia € limitato agli eventuali rionéi 0 indennizzi previsti dal contratto, dallete:
dei servizi, nonché nei casi individuati dalle disizioni normative o da delibere dell’ Autor
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- la domanda di cui gdunto viii), volta ad ottene “I'integrale risarcimento di tutti gli ulteriori dani
subiti e subendj non & ammissibile in quanto esula dalle competeefiéAutorita adita, la quale, i
sede di definizione delle controversie di cui dlalibera Agcom n. 173/07/CONS, e chiamat
verificare solo la sussistenza del fatto obiettokel'inadempimento, come previsto espressam

dall'articolo 19, comma 4, d&egolament.
Nel merito:

Sull'attivazione delle utenze. 393 802XXX e n. 393 8026 XXX non richieste.

L’istante ha dedotto daver aderito, nel luglio 2014, tramivocal orderad una variazione del profi
tariffario sul proprio contratto in essere, cuiegygita I'attivazione non richiesta di due utenzebitagn.
393 80.25.500 e n. 393 8026682), in relazione @liali ha corestato I'emissione di fatturazione,
aggiunta a quella legittimamente ricevuta per deeze mobili a lui intesta

Di contro I'operatore H3G ha dedotto cicome risulta dalla registrazione telefonica del %2014
(doc. 4), il sig. Suzzi ha accettdtattivazione ex novo di n. 2 nuove SIM, e non @noncambio piant
tariffario sulle utenze gia attive e a lui inte®” e che"non risulta, poi, alcuna richiesta di portabilit
interna da parte dell'istante, né dalla registrazéotelefonica di cui soa, né successivamente (d
5)".

La doglianza dell'istante e fondata e meritevolaaioglimento, nei limiti di seguito espc

Preliminarmente, in relazione alla fattispecie d&dm controversia, giova premettere

- a fronte della contestazionellbutente circa I'esistenza e la valida conclugiath un contratto ¢
telefonia, € onere probatorio dell'operatore telefo fornire la prova positiva della conclusiond

contratto. La fattispecie in esame rientra nell@mlgenerale delle c.d.attivazioni di servizi non
richiesti’ o “prestazioni non richies”, previste e disciplinate dalle Delibere Agcom4d/09/CIR (art
3) e n. 179/03/CSP (art. 7, comma 5), nonché ddideadelle Comunicazioni Elettroniche (art. 7C
dal Codice del Consumo (ar50 e segg.

- “la vendita a distanZaé il contratto per la cui promozione e conclusioh venditore utilizze
esclusivamente una o piu tecniche di comunicazebrtistanza quali la vendita per corrisponde
attraverso la televisione, per fax, tono o internet.

Nel caso di specie, in cui venditore e consumatwme entrano in contatto personalmente, m
relazionano a distanza, trova applicazione l'akticbl del Codice del consumo che disciplin
“Requisiti formali per i contratti a distan” e che, al comma 6, come modificato dal decregislativo
del 21 febbraio 2014 n. 21, testualmente recQuando un contratto a distanza deve essere con
per telefono, il professionista deve confermaréfdida al consumatore, il quale e vincco solo dopo
aver firmato I'offerta o dopo averla accettata pscritto”.

La previsione sopracitata che disciplina i c.d.ftratti a distanza”, secondo il piu recente oriergato
dell’Agcom comporta fa necessita di ottenere la firma del consumatoin ogni caso l'accettazior
scritta dell’'offerta affinché sorga il vincolo coattuale a carico delle parti; in mancanza di que
requisito formale non puo dirsi perfezionato il t@tto”. A questo proposito, I'Autorita precisa ¢
“ci0 equivale a direche il contratto non pud essere concluso con la segistrazione telefonica, n
corso della quale il consumatore riceve verbalmeléferta e la accetta, ma € necessario
all'offerta telefonica segua I'invio al consumatodella proposta scritta ( contratto e I'accettazion
scritta del consumatore. In altre parole, ai finelh validita del contratto € essenziale che pegz
alla compagnia telefonica il contratto cartaceo amte la firma dell'uten” (ex plurimis Delibera
Agcom n. 2/16/CIR e Déderazione Corecom Umbria n. 5/20:
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Nel caso di specie la societa H3G, che ha alleghi¢opropria memoria unfile” audio relativo al
consenso vocale prestato dall'istarvocal ordering poi disconosciuto dall'istante medesimo medi:
denunciaguerela di fronte alle autorita competenti) non bamunque, provato di aver ricevt
dall'utente “per iscritto” l'accettazione dell’offerta oggettvocal orderingdel 16 luglio 201« ad
oggetto le utenze n. 393 80.XXX e n. 393 8026XXX come previsto dal novellato articolo !
comma 6, del Codice del consumo, entrato in vigot® giugno 2014 che, quindiratione temporis
trova qui applicazione.

Deve rilevarsi, per quanto sopra esposto a fronte delle contestazioni dell’istante, la stxid3G nor
ha dimostrato la volonta dell’'utente di attivareukenze oggetto di contestazione, non producen
copia del contratto sottoscrittelativo alle n. 2 utenze telefoniche mobili nachiese.

Pertanto deve affermarsi I'esclusiva responsabdifi’operatore ex art. 1218 del codice civile,
I'attivazione non richiesta delle 2 utenze mon. 393 80.25.XXXe n. 393 802XXX; ne consegue che
I'utente ha diritto ad un indennizzo per lindta attivazione del servizio non richies

Per quanto riguarda la durata dell'inadempimentorsnde a riferimento, quadies a quola data del
1° settembre 2014 (data del primo reclamo inviatiudente via PEC) e comdies ad quenta data 9
febbraio 2015, giorno dlisattivazione dellutenzede quibus

Cio premesso ai fini della quantificazione dell&mhizzo si richiamano l'art. 8, comma 1, di

all'allegato A) alla delibera n. 73/11/CONS, intuidel quale nelle ipotesi dattivazione di servizi no
richiesti, fatto salvo il diritto degli utenti adttenere lo storno o il ricalcolo degli addebiti fatati, gli
operatori sono tenuti a corrispondere un indennipaa ad euro 5,00 per ogni giorno di attivazi’ e
l'art. 12,comma 1, di cui alla medesima delibera, in virthgleale ‘nel caso di titolarita di piu uten:
(...) l'indennizzo e applicato in misura unitaria g&r la natura del disservizio subito, I'applicaz&in
misura proporzionale al numero di utenze risultintraria al principio di equitd.

Alla luce di quanto sopra detto, la societa H3@rauta a pagare in favore della parte istante, baka
di quanto previsto dagli articoli sopra richiamiatisomma di euro 810,00 (euro 5pro die per 162
giorni in rebzione al periodo 1° settembre 2C- 9 febbraio 2015 per I'attivazione di servizi n
richiesti per n. 1 utenza, considerata in manieitatia, in conformita a quanto previsto dall’aolic 12,
comma 1, dell’allegato A alla delibera n.73/11/COBERond il quale ‘Nel caso di titolarita di pit
utenze, salvo quanto stabilito all’articolo 11, cma 2, I'indennizzo e applicato in misura unitaria,
per la natura del disservizio subito, I'applicazeoim misura proporzionale al numero di utenze t&s
contraria al principio di equitd).

Pertanto, in parziale accoglimento della domandaudal punto i)delle richieste dell'istante, si dispo
lo storno (ovvero, in caso di effettuato pagameihtomborso) di tutti gli addebiti fatturati da KEin
relazione alle utenze n. 393 808X e n. 393 8026 XXXnon richieste ed il ritiro, a cura e spest
detto gestore, della pratica di recupero del coealierte

Sulla sospensione delle utenze

L’istante ha dedotto l'illegittima sospensione daltenze nel periocl3 ottobre 201~ 9 febbraio 2015,
laddove l'operatore ha rappresentato di aver sospeservizio sulle utenze intestate all’istanter

morosita, come previsto dalle Condizioni Generali@ontratto, previo invio della lettera di solkecdi

pagamentalatata 13 settembre 20:

Agli atti del procedimento risulta che il sevizialle utenzede quibussia stato sospeso in data

ottobre 2014 per il mancato pagamento della fatturd476306855 emessa in data 8 agosto 201.
scadenza in data 7 setteml2014 contestata dall'istante in dil° settembre 2014 a mezz-malil

indirizzata al servizio clienti di H3G. L'operatomviava successiva lettera raccomandata di prea
di risoluzione contrattuale datata 24 ottobre 2
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La doglianza dell'istante #®ndata e meritevole di accoglimento nei termihireti di seguito espost
Sul punto viene in rilievo l'articolo 5, commi 12¢ del Regolamento, che preve

"1. Fermo restando I'obbligo di informare I'utenterc congruo preavviso, I'operatore, salvi i casi
frode, di ripetuti ritardi di pagamento o di ripgtumancati pagamenti e per quanto tecnicame
fattibile, pud disporre la sospensione del servigac con riferimento al servizio interessato (
mancato pagamento.

2. Ai fini del comma precedente:

a. non puo intendersi come mancato pagamento iap&mto parziale di una o piu fatture da pe
dell'utente qualora il pagamento omesso riguarddebiiti ocgetto di contestazione: cio per tutto
periodo in cui con riferimento a tali addebiti s@rpendenti una procedura di reclamo oppure
conciliazione o di definizione della controversiasansi degli articoli 3 e 14 del presente regolatoe
fino alla loro conclusione, e compresi gli intervalli di temiptercorrenti tra le diverse procedure
la durata massima di tre mesi dalla conclusiondadptocedura di reclamo o di conciliazione, term
entro il quale deve essere inoltrata, rispettivateeria domanda per la successiva procedure
conciliazione o di definizione;

b. il ritardato o mancato pagamento non puo intesdeome ripetuto se nei sei mesi preceden
scadenza della fattura in questione i pagamentossiati effettuati senza ritart

C. Si pud considerare ritardato unicamente il pagato avvenuto almeno quindici giorni oltre
scadenza e fatti comunque salvi i casi di ritar@dlaremissione o consegna della fatf”.

Nel caso di specie risulta che I'operatore nonablbnostrato i aver rispettato il sopracitato articolo
commi 1 e 2, del Regolamento, atteso che il sededi pagamento del3 settembre 2014, cl
'operatore ha addotto a prova di preavviso, éastaviato all'istante per la fatturn. 1476306855
emessa in dat8 agosto 2014 con scadenza in data 7 settembre, oggetto del reclamo del
settembre 2014; a tal proposito si osserva cheoalento dell'invio da parte dell’operatore delladea
di sollecito non poteva configurarsi il caso ditdrdato pagament ai sensi del comma 2, lett. c)
guanto la fattura risultava scaduta in ¢7 settembre 2014, quindi, da meno di quindici gior (Cfr.
Delibera Agcom n. 31/12/CIR).

Ne consegue che, in assenza di documentazioneidgpatall’operatore che compri il rispetto della
procedura sopra riportata, tale sospensione étaft illegittimita e, dunque, I'operatore H3C
responsabile ai sensi dell’art. 1218 del codicdlesiypertanto, deve essere riconosciuto all’istaum
indennizzo proporzionato al @igio subito, oltre allo storno di quanto fatturpgr le utenz«de quibus
per il periodo di illegittima sospensior

Per il calcolo dellindennizzo viene in rilievo ta 4, comma 1, del Regolamento in materic
indennizzi applicabili nella definizie delle controversie tra utenti ed operatori, apgi® con Deliber:
Agcom n. 73/11/CONS, il quale prevede clnel caso di sospensione o0 cessazione amministreii
uno o piu servizi avvenuta senza che ve ne fosseresupposti, ovvero in assenza drevisto
preavviso, gli operatori sono tenuti a corrisponéem indennizzo, per ciascun servizio non access
pari ad euro 7,50 per ogni giorno di sospens”.

Tuttavia occorre premette chaj sensi dell’articolo 11, comma 2, della delibdra9/03/(SP, gli
indennizzi devono esserproporzionati al pregiudizio arreca”; nel caso di specie trova applicazic
il principio, espressamente richiamato al paragttf6.3. delle Linee Guida in materia di risoluni
delle controversie tra utenti ed opwori di comunicazioni elettroniche, approvate codibdga n.
276/13/CONS dell’'11 aprile 2013, secondo cper la liquidazione degli indennizzi, si deve f
attenzione alla possibile applicazione di alcuninpipi generali stabiliti dall'ordinamento, cce, per
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esempio, quello di cui all’art. 1227 Cod. civ. stdncorso del fatto colposo del creditore. In a
parole, se l'utente, creditore dell'indennizzo dadempimento, ha concorso nella causazione
danno o non ha usato l'ordinaria diligenza peritarlo, l'indennizzo puo essere diminu
proporzionalmente alla sua colpa e alle conseguenaen dovuto affat.” Inoltre, le medesime Line
Guida testualmente recitano “applicazione dei principi di proporzionalita estjuita dell'indennizzc
se dal omportamento tenuto dall’'utente puo desumersi unpiteto disinteresse per il servizio ogge
di sospensione o disservizio (ad es. perché per maddirittura anni non ha reclamato o avanz
richieste in proposito) il calcolo dellindennizaga fatto cecorrere dal momento in cui un sim
interesse diventa attuale e viene manifestato @t un reclamo o altra forma di interlocuzionen:
I'operatoré’ (ex multisDelibera Agcom 152/16/CIF

Alla luce di quanto soprger quanto attiene I'individuazie dell’intervallo temporale di riferimento
base al quale effettuare il calcolo dell'indennizsi osserva che, nel caso di specie, il gestore ki
inviato all'istante una lettera raccomandata diapwso di risoluzione contrattuale datata 24 ot
2016; listante, non solo non nega di aver ricevuto l#éetet raccomandata, allegandola all'istanz
definizione. Al riguardo € ragionevole presumere,con tale missiva, l'istante sia stato edotto d
effetti conseguenti al mancato pagamento fatture insolute. In particolare, preme evidenzire, se
'utente avesse agito per impedire il perpetramdladsospensione dei servizi (effettuando pagan
parziali, per esempio), non solo avrebbe conterytooprio pregiudizio, ma avrebbe ancevitato |l
prolungarsi del periodo suscettibile di indenniz

Cio premesso, si individuadlies a qu nel giorno 13 ottobre 2014i4ta in cui 'operatore ha sospes
servizio) e ildies ad quemella data del 1° novembre 2014 (data d’invio dedlecomandata decurtai
sei giorni — esclusi i giorni festivi previsti dalla Carta dei Servizi delle Poste itadiger il riceviment
delle lettere raccomandaex multi: Delibera Agcom n. 396/15/CONS).

Dato che le utenze interessate sono di tbusinesy I'indennizzo, ai sensi di quanto disposto datl’:
12, comma 2, del medesimo Regolamento, deve eapplieato in misura pari al doppio. Ne disce
che listante, per i 20 giorni di sosperne del servizio relativo alle due utende quibus giorni
decorrenti dal 13 ottobre 2014 (data in cui 'oper@ ha sospeso il servizio) ¢ novembre 2014 (data
in cui listante ha presumibilmente ricevuto latéea di risoluzione contrattuale) ha itto alla
corresponsione di un indennizzo pari a euro 63@®0fb 15,00 x n.2 utenze x n. 21 giori

L’istante ha, altresi, diritto allo storn(o al rimborso, in caso di avvenuto pagamentoadeliturazione
relativa a tutto il periodo dellsospensionel3 ottobre 2014 9 febbraio 2015)oltre al ritiro, a cura e
spese dell’'operatore, della pratica di recupercciti aperta per I'insolut

Sulla mancata risposta ai reclami

L’istante ha sostenuto la mancata risposta ai mactiepositei in atti; in particolare ha allegato
reclamo del 1° settembre 2014 e quello inviato ipéramite della Federconsumatcdell’8 ottobre
2014, entrambi aventi ad oggetto il disconoscimeletgli addebiti relativi alle due utenze non richee
L’'operabre, viceversa, ha evidenziatcome, contrariamente a quanto asserito dal sigziSuatti i
reclami risultino, per tabulas, tempestivamenteoistrati (doc. 10)

La domanda dell'istante € da accogliersi nei limitseguito espos
Agli atti non risultano, da parte dell'operatore, risposte aiicitlami, non ritenenc idonea prova le
schermate di q@duzione unilaterale quali lo “screenshot” depde dall’operatore, in quantnon

provano il corretto ricevimento da parte dell'utemtellerisposteasseritamente invie a fronte della
reiterata contestazione del Sig. Suzzi sul .
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Per quanto sopra esposto risulta, quindi, omessspasta del reclamo inviato dall’istante a mePEC
in data 1° settembre 2014, il primo dei reclamiai#atiin atti.

L’indennizzo riconosciuto € da computarsi in bab@aametro previsto dall’articolo 11, comma
dell'allegato A alla delibera n. 73/11/CONS secoiidguale, ‘se I'operatore non fornisce risposta
reclamo entro i termini stabiliti dalla cta dei servizi o dalle delibere dell’Autorita, éntgo a
corrispondere al cliente un indennizzo pari ad elif@0 per ogni giorno di ritardo, fino ad un massi
di euro 300,00

Di conseguenza, a fronte del reclamo scritto ividallistante in datal® settembre 2014, in
considerazione dei 6 giorni intercorrenti dal 1fbte 2014 (scaduti i 45 giorni utili per fornirigposte
in conformita a quanto disposto dalle condizionneyali di contratto dell’operatore) al 25 setterr
2015, data dell'udienzdi conciliazione, I'istante ha diritto alla correspsione dellimporto di eur
300,00 a titolo di indennizzo computato nel valo@ssimo

Si ritiene, infine, equo e proporzionale liquidaréavore della parte istante la somma forfettairiaudo
100,® a titolo di rimborso delle spese di proceduraeaisi dell’art. 19, comma 6, del Regolamentt
ai sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CC

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa nEesca Sarti Fantoni, responsabile
procedimento do schema di decisione predisposto dal Dirigentét.laiciano Moretti, ex art. 1¢
comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgttsvolta su proposta del Presidente n
seduta del 6 marzo 2017,

DELIBERA

in parzialeaccoglimento dell'istanzpresentata in data 10 novembre 2@H Sig. XXX Suzzi nei
confronti dell'operatore Wind TrXXX (gia H3G XXX), che detto operatore provve

1) acorrispondere all'istante, mediante assegno o lwanifancario, le seguti somme:
a) euro 810,00 d’indennizzo per le utenze n. 3ZEXXX e n. 393 802XXX non richieste;

b) euro 630,00,00 a titolo di indennizzo per lapsosione del servizio sulle utenn. 392
9620225 e n. 335 634917,

c) euro 300,00 a titolo di indenniz:per la ritardata risposta al reclamo;

d) euro 10,00 a titolo di spese di procedura ai sensi dell’'®, comma 6, del Regolament:
della Delibera Agcom n. 276/13/CO"

2) aregolarizzare la posizione amministrativa’déinte mediant

a) lo storno (olirimborso, in caso di avvenuto pagamento) di qudatturato per le utenze
393 8025XXXe n. 393 802XXX non richieste;

b) lo storno (olirimborso, in caso di avvenuto pagamento) deliaufazione relativa al perioc

della sospensione (13 ottobre014 - 9 febbraio 2015), oltre al ritiro, a cura e sp
dell’'operatore, della pratica di recupero dei dreglientualmente aperta per I'insolt
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Le somme cosi determinate a titolo di indennizooreborsc di cui ai precedenti punti 1) lettere a),
e c) e 2) lettere a) e lgovranno essere maggiorate della misura corrispaadall'importo degl
interessi legali calcolati a decorrere dalla datapeksentazione dell'istanza di risoluzione d
controversia.

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

Ai sensi dell’art. 19, comma, 8lella Delibera Agcom n. 173/07/CONS Allegato Apriovvedimento d
definizione della controversia costituisce un oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a guéHficio 'avvenuto adempimento alla prese
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesimr

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzile comunicazioni per gli adempimenti consegu

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo amnmatigb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministcs
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esieta

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il temnper ricorrere avverso il presente provvedimer
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti SandroVannin
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