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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Norme per la concorrenza e la regolazione dei i
pubblica utilita. Istituzione dell@utorita di regolazione dei servizi di pubblicalitéi";

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 reéeail “Codice delle comunicaziol
elettroniche”;

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

VISTO I'Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie leelcomunicazioni, la Conferenza de
Regioni e delle Province autonome e la ConfereredaPdesidenti delle Assemblee legislative d
Regioni e delle Prance autonome, sottoscritto in data 4 dicembre82

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 comunicazionila
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. €

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSIApprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai'articolo 1, comma , lettera b), numero 2, del
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 elettrche ed utel" e successive modifiche
integrazionj

VISTA la Delibera Agcom 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 d&e Linee Guida relative all’attribuzion
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettronictip

VISTA Tlistanza GU14 n. 231 del giorno 22 giugno 2 con cui la Sig.reXXX Bertoli chiedeva
l'intervento del Comitato Regionale per le Comurioai (di seguito, per brevita, CoReCom) pe
definizione della controversia in essere con laesacwWind TelecomunicaziorXXX (ora Wind Tre
XXX, di seguito, per brevita, Wind) ai sensi dell'dl4 del Regolamento in materia di procedur:
risoluzione delle controversie tra operatori di comeazioni elettroniche ed utenti, approvato
Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di sequi “Regolamento”)

ESAMINATI gli atti del procediment

CONSIDERATO quanto segue:
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1. La posizione dell'istante.
La Sig.ra Bertoli, ha lamentato I'attivazione nachresta di servizi sull’'utenza n. 328 6:XXX.
In particolare, nell’istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto se

- in data 5 luglio 2012 sottoscriveva presso un éeme autorizzato una proposta di contri
unicamente finalizzata allaopgabilita della numerazione mile 335 692&XX ed autorizzava |l
pagamento delle fatture tramite RID su carta diliboeesclusivmente in relazione a tale servi:

- a distanza di due anni dalla sottoscrizione defistid contratto, l'istante richiedeva la portahilitella
numerazione mobile 335-698BX verso altro gestore, riscontrando, tuttavia che ek stato dat
corso allacessazione del contratto mentre era proseguitatiardzione ed i relativi addebiti sulla ce
di credito in relazione alla diversa numerazion8-63400XXX che l'istante apprendeva essere <
addebitata (e -sia pure inconsapevolmen— pagata) in &1 16 fatture bimestrali nonostante
'utenza non fosse mai stata né richiesta né méta dall'interessat tempestivamente reclama
telefonicamente gli addebiti non riconosg;

- con reclamo del 16 febbraio 2015 inoltreall’'operatore, per il amite dell’Avv. Simone Nitrini

listante disconosceva l'utenza 3:6340XXX, chiedeva che venisse fornita la documentaz

contrattuale relativa all'utenza contestata e aadl rimborso degli importi corrisposper compulsum
in relazione alla medesam nonché la liquidazione degli indennizzi spettpet attivazione di servi.

non richiesti;

- 'operatore pur omettendo di inviare la richiesta documentag, ne riconosceva di fatto la fondate:
provvedendo al rimborso delle somme indebitamerdgeepite per I'utenza non richiesta pre
emissione delle relative note di credito, ma novadaorso alla corresponsione di alcun indenn

- constatava che l'operatore aveva addebitato cesdtivi allutenza disconosciutanelle fatture
bimestrali n. 7910474546, 8821640190, 7803189007, 7921145128,7608263, 790684370
7903113801, 7914067095, 7821920431, 7820035223,4532P68, 7810797260, 78070193
8817895121, 8814191305, 7403002¢ risulta, dunque, essere rimasitiva per complessivi 9¢€
giorni”.

In data 18 maggio 2016 la parte istante esperivaardronti dell’operatordVind tentativo obbligatori
di conciliazione presso il CoReCom Toscana, tergatihe si concludeva con verbale attestan
fallimento dello stesso.

In base a talpremesse l'istante ha chie

i) la liquidazione degli indennizzi spettanti inlagone all’attivazione di servizi non richiestirc
riferimento alla numerazione 3ZB4(XXX rimasta attiva per 960 giorni;

i) le spese di procedura.
2. La posizione dell’'operatore.

L’'operatore, in merito al disconoscimento dell'rgia della SIM n. 328 63 XXX, ha dedotto cheda
verifiche si appurava che in data 16/02/15 pervanieclamo da parte del legale del cliente
contestava l'attivazione del servi. Wind Telecomunicazione XXX attivava immediatamen
disattivando la sim e procedendo agli storni dédieture con relativa emissione delle note di cre”.
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L’'operatore ha rappresentato che, in data 7 mad8," venivano stornate le fatture n. 8811305 di
euro 9,84, n. 881789512 di euro 24,00, n. 88216@0ii%uro 24,00, n. 7803189007 di euro 24,0(
7807019336 di euro 24,00, n. 7810797260 di eur0@4). 7814532268 di euro 24,00, n. 782003%
di euro 24,00, n. 7821920431 di euro 24,00, n.3113801 di euro 24,00, n. 7906843704 di €
24,00, n. 7910474546 di euro 24,98, n. 79140670%ucb 30,56, n. 7917606263 di euro 40,99
7921145128 di euro 40,99, n. 7403002970 di eur®@ n. 7406536038 di euro 22"

L’operatore Wind ha, inale, rappresentato di aver inviaiun messaggio informativo sulla gestione
reclamo in data 27.02.2015 come da print alle/”.

L'operatore ha, altresi, dedottcche l'utente ha contestato le fatture a distanzabdn due anr
dall’emissione delle stessL’art. 23 delle Condizioni di Contratto, rubritza “Procedura reclami-
Rimborsi” prevede che “Le richieste di rimborso aeclami relativi alla fatturazione potranno esst
inoltrate a Infostrada Servizio Clienti, mediantaccomandata AR.. entro 4%orni dalla data di
emissione della fattura in Contestazi. | termini concessi all’utente per contestare léded hanno le
loro ragion d’essere nel permettere all’operatotieutllizzare tutti i mezzi a disposizione per dffate i
controlli necessariNel caso specifico se il reclamo fosse pervepuatoo i termini indicati si sarebk
proceduto alla cessazione della sim nellimmedizdedello stesso reclamo. Il cliente avrebbe
potuto disconoscere la sim non richiesta molto ®impma visto chea fatturazione ne contabilizzavi
relativi costi. In ragione della suesposta ricogtiene degli eventi, si ritiene che alcuna respoilgak
possa essere addebitata alla convenuta per il presuitardo occorso nella gestione de
disattivazione del sifn

Infine, l'operatore ha evidenziatoche, anche alla luce della recente delibera 276ZTBNS,
“Approvazione delle linee guida relative all'attiilzione delle deleghe ai Corecom in materie
risoluzione delle controversie tra utenti ed operatdi comunicazioni elettroniche”, I'Autorita hé
espressamente precisato che, per la liquidaziomggdi dedennizzi, bisogna fare riferimento, tra letral
cose, al concorso del fatto colposo del creditore ['utente, creditore dell'indennizzo
inadempimento, h@oncorso nella causazione del danno o non ha ubatdinaria diligenza per
evitarlo, I'indennizzo puo essere diminuito propomalmente alla sua colpa e alle conseguenze ¢
dovuto affatto. In aggiunta, ’AGCom ha puntualizzahe, con riferimento criteri temporali per il
calcolo dellindennizzo, ed in applicazione dei nmipi di proporzionalitd ed equita, se ¢
comportamento tenuto dall’'utente pud desumersi empdeto disinteresse per il servizio oggettc
sospensione o disservizio (ad es.ché per mesi o addirittura per anni non ha reclamatavanzat:
richieste in proposito), il predetto calcolo vatfatdecorrere dal momento in cui un simile intere
diventa attuale e viene manifestato attraverso eclamo o altra forma di interlocuzio con
I'operatorég’.

3. La replica dell'istante.

In data 4 agosto 2016, I'istante, per il tramit#’Aev. Nitrini, ha fatto pervenire, ai sensi e ngrmini
di cui all'art. 16, comma 2, del Regolamento, uramuria di replica con la quale ribadiva chalta
“di tutta evidenza e pacifica la circostanza che isto essere stata attivata da parte di Winc
numerazione mobile 328-634EX, altrettanto non puo dirsi circa la legittimita da suddette
attivazione, non essendo questa riconducibile adttordi volonta dell’ istante, giuridicamente validc
vincolanté.

L’istante ha, inoltre, precisato che

- “ricevuta la contestazione (...) in merito all’attii@ze non richiesta della numerazione mobile -
6340XXX Wind ne riconosceva di fatto la fondatezprovvedendo all'emissione delle note di cre
che lo stesso operatore richiama nella propria maendifensiva e, soprattutto, operando il rimbol
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delle somme pagate per compulsum dalla propria ntdiein relazione alla predetta uten
disconosciutg

- a fronte del reclamo del 16 febbraio 201la Societa Wind non forniva alcuna prova documes
circa una previa richiesta di attivazione dell’'uten 32:-6340XXX(...) per converso, stornava (
importi fatturati nell'intero corso del rapporto otrattuale con riferimento alla predetta utenza n
richiesta e provvedeva al relativo rimborso, ponend essere una condotta riparatoria (certame
apprezzabile) ma, al contempo, rivelatrice del nioscimento di una indiscussa responsabilité
ordine ai fatti contestatj

- “solamente il 22.07.16 Wind ha prodotto (unitamerita propria memoria difensiva) e per la prin
volta, copia di una singola pagina (rispetto a dedhcenti parte di un regolare simplo contrattia
asseritamente proveniente da un piio rivenditore autorizzato che reca la data del @712. Al
riguardo ed in via preliminare, si contesta la \ddinatura, documentalmente intesa, della produz
avversaria, in quanto, inidonea siccome parzialeg¢e pacifica) ad assolvere funzione fatoria che
viene pertanto contestata. In ogni caso, per memotismo difensivo, si osserva in merito che
risultano apposte tre firme (tutte diverse tra Iprohe l'istante non riconce affatto come propr (cfr.
dichiarazione di disconoscimentclegata alla present&)

L'istante ha, quindi, dedotto chil gestore & da ritenere responsabile dell’attiam del servizio no
richiesto, quantomeno a titolo di culpa in vigilamdull’'operato del personale di cui si avvale, elthe
per non aver efttuato una puntuale verifica dell’effettivo consergel titolare prima di proceder
all'attivazione dei servizi non richiesti, seconitioonsolidato orientamento dell’Autorita (...) Ap@ua
l'attivazione di un servizio non richiesto in relaze all'utena 3286340XXXlisconosciuta dall'istants
a nulla potra rilevare -né per attenuare la responsabilita del gestore,tagtomeno, per giustifical
una riduzione degli indennizz la circostanza della tardiva scoperta dell'esis@ndel numerc
disconosciutoeccepita dal gestore, che non dipendeva certo dfigenza e/o imperizia da par
dell'utente: infatti, a causa della modalita di @agento delle fatture in via automatica tramite B.Isu
carta di credito (a suo tempo autorizzata, esclasiente in reazione all’'unica utenza richiesta, ovve
il numero 335- 6926XXX l'istante non si accorgeva dell’ arbitrario insmento all’interno de
contratto di un'altra numerazione, né dell’addebitiei relativi costi, che venivano prelevati
automatico - sia pr indebitament”.

L'istante ha, tra l'altro, evidenziato di nessersi &ccorta dell'attivazione arbitraria di un’ulterior

numerazione a proprio nome, non risultando traserie utenze oggetto di fatturazione sul frontasj

della contabile, opzionehe sarebbe andata certamente a vantaggio delémzd e della trasparen.

Su cui un utente puo e deve fare affidamento, spesiconfronti di un operatore professionale qual

convenuta societéSolo in seguito alla portabilita della propria (wd) utenza 33- 6926XXX verso
altro gestore, la dott.ssa Bertoli notava I'anomal@secuzione della fatturazione Wind, accorgen

cosi dell'esistenza dell'altro numero mai richies®, immediatamente, sporgeva recle

telefonicamente al servizio clientill'operatore, effettuando nell'occasione un primscénosciment

di tale utenza e chiedendone l'immediata cessa”.

Listante ha ribadito percio la richiesta «corresponsione degli indennizzi previsti dall’a@tAll. A alla
delibera n. 73/11/CONSevidenziando, al riguardo, chsarebbe da ritenere, non conforme propric
criteri di equita e proporzionalita la liquidaziondi un indennizzo in misura ridotta rispetto a das
che dovrebbe spettare in applicazione della DeBb&B/11/CONS per l'inro periodo oggetto de
disservizio, ipotizzandosi una “colpa” dell'utenfim realta inesistente) che, di fatto, si tradurbeh nel
non aver “scandagliato”, in un primo momento, létéae emesse dal gestore per verificare I'event
presenza all'internali esse di numerazioni aggiuntive rispetto a quetigetto del contrat”. Ai fini
della “gquantificazione di tali indenniz’, l'istante ha, infine, puntualizzato, cheutenza non richiesta
328-6340XXX -stando alla documentazione contabile prodott Wind —e rimasta attiva ed ogget
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di fatturazione per complessivi 1020 giorni (copasdenti alle 17 fatture bimestrali state, elencate
dalla stessa Wirid

4. La richiesta integrativa istruttoria .

Ai fini di integrazione istruttoria, in data 27 feraio 2017, I'Ufficio del CoReCom ha chies
all’'operatore Wind, ai sensi dell’art. 18, commaé Regolamento, di indicare esattamente la da
cessazione dell'utenza 1328 6340XXX. Nei termini concessi I'operatore ha riscontrataamfo
richiesto dedoendo che la data esatta della disattivazioneutetizade quaé il 4 marzo 201!

5. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutipie richieste formulate dall'istante possonoees
accolte come di seguito precisato.

Nel merito:

Sull'attivazione non richiesta dell’'utenza328 63400XXX.

L’istante ha dedotto di aver subito, suo malgrdattjvazione non richiesta dell'uten.de quada parte
dell'operatoreWind, laddove l'operatore ha dedoiche, a seguito del recteo del 16 febbraio 201
pervenuto tla parte del legale del cliente che contestavatiVarione del serviz, (...) si attivava
immediatamente disattivando la sim e procedendosagini delle fatture con relativa emissione de
note di creditd.

La doglianza dell'istante e fondata e meritevole dicgtimento nei limiti che seguor

In via generale si rileva che a fronte della cammigene dell’utente circa l'esistenza e la va
conclusione di un contratto di telefonia, € onermebptorio dell’opratore telefonico fornire la pro\
positiva della conclusione del contratto. La faitsie in esame rientra nellambito generale delte
“attivazioni di servizi non richiesti” o “prestazionon richieste”, previste e disciplinate dallelibere
n. 4109/CIR (art. 3), n. 179/03/CSP (art. 7, comma S)namé dal Codice delle Comunicazic
Elettroniche (art. 70) e dal Codice del Consumt Et).

Nel caso in esame, I'operatore Wind, che risulier aitivato I'utenzidde qua non ha fornito la prova «
avere ricevuto una valida richiesta dell'utentattivazione del servizio o che l'utente abbia alenti
accettato una proposta contrattuale dell’operatoritti il contratto offerto in prova da Wind
allegato alla memoria depositata in atti éa disconosciuto dalla parte istante.

Cio premesso in atti non risulta alcuna documeatezidonea ad attestare la reale volonta dellie
ad attivare l'utenza mobile e, in difetto tale prova, deve affermarsiebclusiva responsabili
dell'operatoreex art. 1218 del codice civilper I'attivazione non richiesta.

Ne consegue che l'utente ha diritto allo stornol eiraborso (in caso di avvenuto pagamento) ¢
fatture emesse, nonché ad un indennizzo per I'ital@ktivazion del servizio.

Per quato riguarda la durata dell'inadempime, atteso chegdall’attivazionedella SIM contestata,
l'istante ha patito solo un disagic natura contabilesi prende a riferimento, quedies a quola data in

cui lo stessdna formalmente reclamato per l'attivazione del gownon richiesto, ovvero il 16 febbra

2015, e comelies ad quenta data di disattivazione dell’'utenza, avvenutaata 4 marzo 2015, cor

precisato da Wind a seguito della richiesta intidggaistrutoria (Ex multic Delibera Agcom n.
53/16/CIR).
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Cio premesso ai fini della quantificazione dell'&mhizzo si richiamano I'art. 8, in virtu del quédnelle
ipotesi di attivazione di servizi non richiestifttasalvo il diritto degli utenti ad ottenere storno o il
ricalcolo degli addebiti fatturati, gli operatoriosio tenuti a corrispondere un indennizzo pari adoe
5,00 per ogni giorno di attivazio”.

Alla luce di quanto sopra detto, la societa Wintkguta a pagare in favore della societa istesulla
base di quanto previsto dell’articolo sopra richeéon la somma di euro 85,00, a titolo di indennigee
I'attivazione non richiesta della SIM (euro 5,pro die per 17 giorni complessivi decorrenti dal
febbraio 2015 fino al 4 marzo 201

Inoltre, in relazione all’attivazione del servizio nochiesto, si dispone lo storno (ovvero il rimbarst
caso di avvenuto pagamento) di quanto fatturateelazione all’attivazione dell'utenza de qua, «
esclusione delle note di credito emesse, noil ritiro a propria cura e spese dell’eventuale reesse
pratica di recupero del credito.

Infine si ritiene equo e proporzionale liquidaréaore della parte istante la somma forfettari@utio
40,00 a titolo di rimborso delle spese di procedurseni dell’art. 19, comma 6, del Regolamento e:
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CO

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa nEesca Sarti Fantoni, responsabile
procedimento e lo schema di decisione predispoatdDdigente Dott.Luciano 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 accoglimento dell’istanza avanzata in 622 giugno 2016 dalla Sig.ra XXRertoli nei confronti di
Wind Tre XXX. (gia Wind TelecomunicaziolXXX.), che detto operatore provve

1) a corrisponderm favore dell'istant, a mezzo assegno o bonifico bancario:
a) I'importo di euro 8®0 a titolo di indennizzo |r I'attivazione dei servizi non richies

b) I'importo di euro 8,00 a titolo di rimborso delle spese di procecai sensi dell’'art. 19,
comma 6, del Regolamento e della Delibera AgcoBvf/13/CONS

2) a regolarizzare la posizione contat— amministrativa dell'istante medianlo storno (ovvero |l
rimborso, in caso di avvenuto pagamento) di quéattarato in relazione all’attivazio dell’'utenza n.
328 63400XXX nonchélaitiro a propria cura «spese dell'eventuale connessa pratica di recupadi
credito.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorahborso di cui ai precedenti punti 1) lett. &)
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadal’importo degli interessi leci calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controvers

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime

dell’'eventuale maggior danno subito, come previdt'art. 19, comma 5, della Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A.
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Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della Delibera Agca. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento
definizione della controversia costituisce un oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 9icomma 11, D.Igs.
n. 259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio '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 CoReC«
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti consegu

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

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temenper ricorrere avverso il presente provvedime
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir
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