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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llpfme per la concorrenza e la regolazione dei i
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 radigeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaaz¢ e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld£200, n. 10;

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e detlavince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autoriter le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiaqdilita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

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

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON&pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA Tlistanza GU14 n. 561 del giorno 26 ottobre 20d% cui il Sig. xxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa UltraCall (doseguito, per brevita,UltraCall) ai sensi daft: 14
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del Regolamento in materia di procedure di risalneidelle controversie tra operatori di comunicaizio
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera Agco. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il
“Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

L’istante, titolare dell’utenza di tipwonsumern. 055 418xxx, lamenta, da parte dell'operatore
UltraCall, I'attivazione non richiesta del servizith Carrier Pre-Selection(CPS), nonché I'addebito
periodico sul proprio conto corrente di somme nwstgicate, in assenza di contratto sottoscicio
I'operatore medesimo.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- riscontrava, & seguito di una verifica, effettuata ad inizio ZQ%ul proprio conto corrente’addebiti
non giustificati per tin servizio mai richiesto sulla propria utenza tetéca” erilevava che i prelievi
erano stati effettuata partire da giugno 2012, (...) in favore dell'opore telefonico UltraCall”;

- constatava, dai conteggi effettuati sugli estratti conti degliimi 5 anni, (...) che I'importo totale (...)
era a pari € 343,40"nonostante non avesSmai sottoscritto nessun tipo di contratto con l'ggiere
UltraCall, né di aver mai autorizzato il pagameimticalcun rid in (...) favoredli quest’'ultimo;

- contattava inutilmente I'operatore UltraCall pexenrere il contratto mai sottoscritto;

- in data 26 aprile 2017riceveva “un sollecito di pagamento da parte dell’'operatorelefonico
UltraCall per I' importo pari a € 129,00”.

In data 31 luglio 2017 la parte istante esperivatatieyo obbligatorio di conciliazione presso il
CoReCom Toscana nei confronti dell'operatore UlaihCtentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso, per la mécamparizione dell’'operatore UltraCall;

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “lo storno integrale della posizione debitorignbd a fine ciclo di fatturazione, la cessazione del
contratto in esenzione spese e il ritiro della prat di recupero crediti a cura e spese
dell'operatore”;

i) il “contratto che avrebbe sottoscritto”;

ii“il rimborso di quanto indebitamente pagato nebrso degli anni, per un importo pari a €

343,407,

iv) I"“indennizzo di € 1.500,00 per tutti i disagi supjer I'attivazione di un servizio non richieste@rp

nonché per la mancata risposta ai reclami”;
2. La posizione dell’'operatore.

La societa UltraCall, non ha fatto pervenire, aissee nei termini di cui all’art. 16, comma 2 del
Regolamento, alcuna memoria difensiva.
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3. Motivazione della decisione.

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

In via preliminare si evidenzia che:

- l'operatore Ultracall ha tenuto una condotta dettotuomissiva nel corso dell'odierno
procedimento, come pure in quello prodromico dictitazione, non avendo partecipato in alcun
modo ai predetti procedimenti. In particolare,\dtlenzia che non avendo la societa convenuta
contraddetto in alcun modo la rappresentazionefat&i dedotti in controversia, gli stessi si
ritengono accaduti conformemente alla prospettazawil'utente;

- con riferimento alla domanda dell'istanteb iv) volta ad ottenere un indennizzpet tutti i
disagi subiti, per I'attivazione di un servizio ndnhiesto,e per I'assoluta mancanza di correttezza
e trasparenza contrattuale, nonché per la mancegjpasta ai reclami; detta richiesta esula, in
guanto tale, dalla cognizione di questa Autoritattdvia, atteso che, ai sensi delle Linee Guida
in materia di risoluzione delle controversie tranit ed operatori di comunicazioni elettroniche,
approvate con delibera n. 276/13/CONS dell'll apfl013, anche le istanze inesatte o
imprecise, in un’ottica diavor utentis devono essere interpretate secondo il loro sagd piu
logico e piu pertinente rispetto alla questioneegaminare, la domanda dell'istante dovra essere
interpretata unicamente come richiesta di indemnper il servizio di CPS non richiesto e per la
mancata risposta al reclamo;

- con riferimento alla domandaub ii), non € ammissibile la richiesta di invio debhtratto che
avrebbe sottoscritto’poiché, in quanto connessa ad un obbligo fatiere, esula dalle
competenze dell’Autorita ai sensi dell'art. 19, com4, del vigente Regolamento, atteso che
'oggetto della pronuncia e limitato agli eventualinborsi/indennizzi previsti dal contratto,
dalle Carte dei servizi, nonché nei casi individwle disposizioni normative o da delibere
dell’Autorita.

Nel merito:

Sull'attivazione della CPS non richiesta sull’'utamz 055 418xxx

L’istante ha lamentato I'attivazione non richiedilla CPS tiltra economy senza problemi fiveulla
propria utenza, laddove l'operatore nulla ha dedotitteso che non ha prodotto alcuna memoria
difensiva.

La richiesta dell'istante e fondata e meritevolactoglimentpatteso che tra le parti non sussiste alcun
contratto sottoscritto, alla luce delle disposiziorormative vigenti, con particolare riferimento
all'articolo 51 del Codice del consumo (rubricat@equisiti formali per i contratti a distan2a il
vincolo contrattuale non si intende costituito, taeto si ritienesine titulo la fatturazione emessa
dall'operatore a carico dell'istanteex multis Delibera Agcom n. 192/17/CIR).

In relazione alla predetta fattispecie I'art 7, eoan5, della Direttiva di cui alla Delibera Agcom
179/03/CSP stabilisce che gli operatori devonoreemelenni gli utenti dalle conseguenze economéhe
pregiudizievoli delle attivazioni di servizi norchiesti e che, in caso di contestazione, ove |'ajoee
non sia in grado di dimostrare, nelle forme dovidericezione di una richiesta dell’'utente ovveeo |
eventuali problematiche tecniche, non imputabillopkratore stesso, che hanno determinato
I'attivazione contestata, I'utente ha diritto aitorno dei corrispettivi addebitati per il traffigenerato
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con l'operatore responsabile, nonché ad un indeanizoporzionato al disservizio causato, per ogni
giorno di attivazione del servizio non richiesto.

Pertanto, la responsabilita per Il'attivazione deftvizio di CPS non richiesto & esclusivamente
imputabile all’'operatore UltraCall, che dovra cepondere all'istante I'indennizzo e predisporre lo
storno, (ovvero il rimborso in caso di pagamenprevisto dall’Articolo 7, del “Regolamento” che, in
caso di attivazione non richiesta della prestaziiriearrier selection o carrier pre-selectirprevede
che Toperatore responsabile sia tenuto a corrispondefiutente interessato un indennizzo pari ad
euro 2,50 per ogni giorno di attivazione o disatiione, fermo restando il diritto allo storno dei
corrispettivi addebitati per il traffico generatoon I'operatore responsabile ed il rimborso degli
eventuali oneri aggiuntivi

Per quanto concerne l'individuazione dell'intereaiémporale di riferimento in base al quale efi@ttu

il calcolo dell'indennizzo, si individua dlies a quonel giorno 1° marzo 2016 (risultante dal dettaglio
del traffico prodotto agli atti, atteso che la pairfattura del 5 aprile 2016 contabilizza i consumi
partire dal “Mese di Marzo 2016”) edies ad quenmella data del 3 marzo 2017 (data di disattivazion
della CPS).

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all'istantgaé all'importo di euro 917,50 (euro 2,p0o die per
367 giorni di servizio CPS non richiesto).

Inoltre, con riferimento alle domande di cui al pui) e di cui al puntaii) delle richieste si dispone,
rispettivamente, lo storno di ogni addebito fattorda UltraCall in relazione al servizio di CPS non
richiesto ed il ritiro, a cura e spese di dettat@es dell’eventuale pratica di recupero del cedperta,
nonché il rimborso di quanto indebitamente pagato.

Sulla mancata risposta al reclamo.

Non puo essere accolta la richiesta di cui al pimtalella domanda, in quanto dal contenuto della
comunicazione in atti (e-mail del 17 marzo 2017 leoquale si richiede I'invio di copia del cont@te

alla luce dellares controversasi rileva che piuttosttrattasi di diffida alla fornitura dei servizi
indebitamente attivati e quindi di una richiesta aissazione della prestazione, piuttosto che di un
reclamo in senso proprigéx multis, DeliberaAgcom 192/17/CIR).

Infine, preso atto che I'operatore non ha parteaoiphtentativo obbligatorio di conciliazione, $splone
di rimborsare le spese di procedura, tenuto coataidposto di cui al paragrafo 111.5.4. dellkiriee
guida in materia di risoluzione delle controversia utenti ed operatori di comunicazioni elettrome,
approvate con delibera n. 276/13/CONS. Pertantatiesne equo liquidare in favore della parte is¢an
ai sensi dell'articolo 19, comma 6, del Regolamefitmporto di euro 100,00 (cento/00), a titolo di
rimborso delle spese di procedura.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssad&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.0lauciano Moretti, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgttsvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 6 marzo 2018;
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DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatadata 26 ottobre 2017 dal Sig. xxx nei confronti
dell’'operatore UltraCALL xxx., che detto operatpm@vveda a:

1) corrispondere, mediante assegno o bonifico lbamca

a) limporto di euro 917,50 a titolo di indennizzo gattivazione non richiesta di servizio di CPS;
b) la somma di euro 100,00 a titolo di spese di procedi sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb@&a Agcom n. 276/13/CONS.

2) regolarizzare la posizione contabile-amministeatdell'istante mediante I'annullamento di ogni
insoluto esistente a suo carico nonché al rimbdrgmanto indebitamente pagato e a ritirare, anmop
cura e spese, le corrispondenti pratiche di recuger credito eventualmente aperte.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizporiborso di cui ai precedenti punti 1) lettera &)
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadal'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.

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

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

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fioata sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d@bdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiotaL

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il temenper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi
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