CO.RE.COM. ABRUZZO
Comitato Regionale per le Comunicazioni

DELIBERA N. 20 /16
DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA
XXX ZAPPACOSTA/H3G S.P.A.
(RIF. PROC. GU14 N° 275/15

IL CORECOM DELLA REGIONE ABRUZZO

NELLA riunione del 6 maggio 2016 si € riunito, cesstituito:

Pres. | Ass.
Presidente Filippo Lucci X
Componenti Michela Ridolfi X
Ottaviano Gentile X

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilit&

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantistituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunica zioni e norme sui sisteralled telecomunicazioni e
radiotelevisivd;

VISTO il decreto legislativo 1 agosto 2003, n. 258¢cante Codice delle
comunicazioni elettronichip

VISTO I'Accordo quadro tra I'Autorita per le Garaeznelle comunicazioni, la
Conferenza delle Regioni e delle Province auton@ria Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e deli@vihce autonome, sottoscritto in data
4 dicembre 2008;

VISTA la convenzione per l'esercizio delle funziodelegate in tema di
comunicazioni sottoscritto tra I'Autorita per le rgazie nelle comunicazioni, il
Presidente della Giunta regionale ed il Comitatgiomale per le comunicazioni
dell’Abruzzo in data 01 aprile 2011;

VISTA la delibera AGCOM n. 173/07/CONS, del 19 #&ori2007, recante
“Regolamento sulle procedure di risoluzione delleticyversie tra operatori di
comunicazioni elettroniche ed uténdli seguito “Regolamento”;

VISTA la delibera AGCOM n. 73/11/CONS, del 16 fehior 2011, recante
“Regolamento in materia di indennizzi applicabililaelefinizione delle controversie
tra utenti e operatoff

VISTA la deliberazione AGCOM n. 179/03/CSP “Diretigenerale in materia di
qualita e carte dei servizi di telecomunicazipni



VISTA la deliberazione AGCOM n. 664/06/CONS del 28&vembre 2006
“Adozione del regolamento recante disposizioni &el&u dell'utenza in materia di
fornitura di servizi di comunicazione elettronicadmnte contratti a distanza”;

VISTA [listanza dell'utente Sig.ra XXX Zappacostgresentatain data
22/10//2015 ed acquisita in pari data al prot. 2256

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante

L’istante lamenta l'asserita indebita fatturazioogerata da H3G, per servizi a
pagamento mai richiesti. In particolare afferma edisere intestataria dell’'utenza
348/9953XXX e di aver sottoscritto un contratto cbaperatore H3G in data
16/01/2014 per un canone bimestrale di euro 6@0dtesta gli addebiti per contenuti
aggiuntivi mai richiesti e per traffico extra saglipur non avendo mai raggiunto il
limite di traffico dati previsto nell’'offerta, paun totale di euro 162,74, presenti nelle
fatture di cui ani nn.: 1433662897 di euro 112,4@rvizio superms euro 7,00;
1435974486 di euro 90,94, servizio superms eurd26,consumo extra soglia di euro
10,59; 1438272482 di euro 68,51, servizio superane 8,00 e consumo extra soglia
euro 3,18; 1440539811 di euro 66,60, consumo exigiia euro 6,25; 1442754355 di
euro 67,29, consumo extra soglia euro 6,35; 1532b%li euro 77,51, consumo extra
soglia euro 5,09, servizi aggiuntivi euro 3,96; 3832462 di euro 125,81, consumo
extra soglia e servizi aggiuntivi euro 13,67; 1588535 di euro 86,57, consumo extra
soglia euro 4,62, servizi aggiuntivi euro 4,06; 1631298 di euro 100,83, consumo
extra soglia e servizi aggiuntivi euro 18,90; 15394817 di euro 136,92, servizi
aggiuntivi euro 50,07.

Si rivolgeva al servizio clienti segnalando e cstaado tali addebiti senza
tuttavia ricevere riscontro. Stessa sorte anchrecdmo scritto inviato a mezzo fax in
data 06/05/2015. In data 24/09/2015 recedeva ddtatto inviando regolare disdetta a
mezzo raccomandata A/R.

Proponeva istanza di conciliazione presso il Carecbe si concludeva con un
mancato accordo, attesa I'offerta dell'operatore ritenuta congrua nella quale veniva
proposto il solo rimborso dell'importo di euro 79,5

Ritiene che nel caso di specie debba essere ricimosanche l'indennizzo per
I'attivazione di servizi non richiesti, considerathhe come previsto dalla Delibera
Agcom 664/06/CONS I'operatore prima dell’attivazéordi qualsiasi servizio a
pagamento deve verificare la volonta inequivocd'udehte all’attivazione di quanto
richiesto.

Tale verifica non solo € mai stata effettuata ddepeonvenuta, ma non € stata
presa in considerazione nemmeno la volonta eftettente espressa ripetutamente
dall'istante attraverso il servizio clienti dellechiesta di inibizione dell’indesiderata
attivazione di servizi non richiesti.

In base a tali premesse, I'utente ha richiesto:
I. Lo storno dell'insoluto ed il ritiro della pratiah recupero crediti;



ii.  Lindennizzo per I'attivazione di servizi non rigsti da calcolarsi in euro 1
al giorno dal 01/01/2014 sino al 24/09/2015;

iii. Indennizzo per la mancata risposta al reclamo;
iv. Il rimborso delle spese di procedura in non meneudo 200,00;
2. La posizione dell’operatore

H3G eccepisce in via preliminare I'improcedibilitill’istanza di definizione
presentata dal Sig.ra Zappacosta per aver gia pdove a rimborsare 'utente di euro
75,59 tramite nota di credito n° 1591046032 del 104015, applicata in
compensazione sulla fattura n° 1548196677 del 03015 di euro 182,22. Eccepisce
inoltre 'inammissibilita della domanda di stornelidnsoluto, poiché formulata nella
prima volta in questa sede, in violazione del pprecdi obbligatorieta del preventivo
esperimento della conciliazione.

Nel merito precisa di aver provveduto a fatturaéotil traffico generato secondo
quanto pattuito e nel pieno rispetto dei costi [@tevdai piani tariffari prescelti
dall’'utente, quali “top 400” e “top infinito”. Talprofili prevedono un piano a soglie per
cui 'utente a fronte del pagamento del canonevaotesufruire per il profilo “ top 400"
di un basket settimanale di minuti per chiamatesrad oltre ad un certo quantitativo di
GB al mese per navigare sotto rete “3”, per ifijppdtop infinito” era solo prevista una
soglia di 20 GB per il traffico dati sotto rete "“8n minuti ed sms illimitati. Tutto il
traffico generato oltre le soglie contrattualmegoéttuite e per i servizi non compresi nel
plafond é oggetto di specifica tariffazione secondasti previsti dai piani medesimi.

Come si evince dalle fatture dall’istante allegateravvisa un superamento di
traffico dati in extra soglia rappresentato da éventraffico generato sotto rete “3”, i
cui addebiti sono visibili in fattura sotto le vdciontenuti portale 3", “ Pagine portale
tre” ed “internet sotto rete “tre”, oltre ad un sugmento del traffico voce in extra soglia
sotto la voce “chiamate nazionali” e “sms/mms”.

Quanto agli addebiti di cui alla voce “Internetteatete 3” evidenzia che non si
tratta di addebiti per servizi aggiuntivi ma esclamente di eventi di traffico internet
generati in extra soglia fatturati nel rispettolaelelibera 326/10/CONS, che prevede
quale soglia unica per gli utenti consumer, che abhiano optato per una diversa
soglia, 'importo di euro 50,00 al mese come limmtassimo di consumo per il traffico
dati.

Rammenta che in ogni caso listante aveva diversdatita per controllare il
proprio traffico dati cosi come previsto nella miapcarta dei servizi. Cio posto l'istante
avrebbe potuto con l'ordinaria diligenza monitordrgraffico generato ed il livello di
soglia raggiunto; onere che evidentemente norpse@urato di osservare. Ne consegue
pertanto la legittimita di tutti gli addebiti e pieffetto la debenza della somma richiesta
all'istante nelle fatture emesse, non avendo rawigrrori e/o difformita rispetto alle
pattuizioni contrattuali.

Quanto alle voci “contenuti portale tre” e “pagipertale tre” si ribadisce che si
tratta di servizi erogati in abbonamento e conastan contenuti scaricabili la cui
attivazione puo avvenire solo da parte dell'utecbe dopo aver cliccato sul tasto
conferma/acquisto, riceve anche un messaggio didmerio che informa sulle modalita
di disattivazione e sulle modalita di fruizione detlvizio erogato.



Rileva inoltre di essere I'unico operatore che poe/negli accordi con i partner
provider che gli stessi inviino settimanalmentesams gratuito di caring con lo stato di
attivazione del servizio.

Appare quindi del tutto evidente come il metodativazione di tali servizi sia
stato studiato oltre per rispettare le norme viganthe per accertare la volontarieta del
cliente, evitando sottoscrizioni causali.

Inoltre fa presente che listante non ha mai cdatesgli importi delle fatture
emesse dall'operatore, se non per la prima voltailceeclamo scritto del 06/05/2015,
laddove le fatture contestate risalgono al meseaiizo 2014. Per la maggio parte delle
fatture la contestazione richiamata risulta pevatirdiva in quanto formulata ben oltre
90 gg. dalla data di emissione di ogni singolaufatt cosi come previsto dall’art. 25,
comma 2 delle condizioni generali di contratto. Agge altresi che, atteso il divieto
imposto dal codice della privacy all'art. 123, com@, di conservare il dettaglio del
traffico oltre sei mesi, sarebbe violato il propdwitto di difesa, in merito alle fatture
contestate precedenti al mese di novembre 2014.

In particolare, nelle fatture emesse nel semestreediatamente precedente il
reclamo scritto del 06/05/2015, risultano i seguerenti di traffico extra soglia per
“contenuti portale tre” e “pagine portale tre”: ©4442754355 periodo di riferimento
01/09/2014- 31/10/2014 euro 1,25; n° 153126549ibgderdi riferimento 01/11/2014 -
31/12/2014 euro 9,05; n° 1533432462 periodo drinfento 01/01/2015- 28/02/2015
euro 6,98; n° 1535543535 periodo di riferimento0312015 - 30/04/2015 euro 4,06,
per un totale pari ad euro 21,34.

Sulla domanda di indennizzo per servizi non ridhieshiama I'orientamento
del’Agcom e dei Corecom.

Rileva a carico dell'istante un insoluto pari adre51,20, determinata dal
mancato pagamento delle seguenti fatture: n° 153380 dell’08/11/2015 di euro
245,65 per i costi di recesso anticipato, n° 1548Y9 dell’08/11/2015 di euro 182,22
(debito residuo di euro 105,55, a seguito dell'aggalione della nota di credito di euro
75,59).

Produce: Contratto; Vocal order del 27/01/2015stato sim; Nota di credito di
euro 75,59; Fatture insolute; Condizioni generalicdntratto; Delibere Agcom e
Corecom; sentenza Tribunale di Milano n° 12054/200rbunale di Roma n°
9292/2013.

3. Motivazione della decisione

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istruto le richieste formulate dalla
parte istante possono essere accolte solo parzisdmger le ragioni di seguito
specificate.

Con riferimento alla richiesta di cui al punto @lativa allo storno dell'insoluto
per lillegittimo addebito di importi non dovutiferiti al traffico extra soglia non
superato e a servizi aggiuntivi mai richiesti préseelle fatture emesse da marzo 2014,
si richiama integralmente lindirizzo uniforme daljcom (determina direttoriale
49/15, 75/15, 100/15, 101/15) che, richiamandduae disciplina in materia di tutela



dei dati personali di cui al DIgs. 196/2003, hacmato che in caso di contestazione
scritta da parte dell’'utente, possono essere presinsiderazione solo i dati di traffico
antecedenti di sei mesi dalla contestazione stessa a garanzia del diritto di difesa
dell'operatore, atteso che lart. 123, comma 2 diéhto decreto dispone chal “
trattamento dei dati relativi al traffico strettamie necessari ai fini di fatturazione per
I'abbonato, ovvero di pagamenti in caso di interoessione, € consentito al fornitore,
ai fini di documentazione in caso di contestaziol®#ia fattura o per pretesa del
pagamento, per un periodo non superiore a sei meslva |'ulteriore specifica
conservazione necessaria per effetto di una catteste in sede giudiziale”.

Pertanto nel caso di specie possono essere presmsiderazione ai fini della
verifica di quanto contestato dall’istante solofédture n° 1442754355 periodo di
riferimento 01/09/2014 - 31/10/2014; n° 1531265¢@7iodo di riferimento 01/11/2014
- 31/12/2014; n° 1533432462 periodo di riferimerfid/01/2015- 28/02/2015; n°
1535543535 periodo di riferimento 01/03/2015 - 3(2015.

A cio si aggiunge, in via preliminare che, in odoas dell’esperimento del
tentativo di conciliazione in data 14 ottobre 20ldperatore H3G offriva, ai soli fini di
una definizione bonaria della controversia, un onsb di euro 75,59.

Nonostante I'istante abbia rifiutato tale indenoinz sede di conciliazione, H3G
procedeva a rimborsare I'utente di euro 75,59 l@missione della nota di credito n°
1591046032 del 04/11/2015, applicata in compensazsulla fattura n°® 1548196677
dell08/11/2015 di euro 182,22.

Sul punto, appare d’obbligo precisare che, ai seledfart. 2, comma 1,
dell'allegato A) alla delibera n. 73/11/CONS, “lsposizione del presente regolamento
non si applicano nei casi in cui 'operatore abdiia corrisposto gli indennizzi ai sensi
delle norme contrattuali prima dell'instaurazioredla controversia, o quando, all’esito
della fase conciliativa, dal relativo verbale rsw I'impegno dell’operatore al
riconoscimento degli indennizzi e le concrete mibaali corresponsione degli stessi”.
Poiché I'importo rimborsato si ritiene piu che camg rispetto agli addebiti contenuti
nelle fatture sopra richiamate per traffico extragl® e servizi aggiuntivi pari
complessivamente ad euro 21,34, la richiesta diatyunto sub. i) non puo trovare
accoglimento in questa sede, in quanto gia sodtisfasecondo il regolamento
contrattuale.

Quanto alla richiesta di indennizzo per l'attivamodi servizi non richiesta si
richiama il recentissimo parere prot. 0019566 &04/2016, espresso dal’Agcom, su
richiesta dall'associazione Codacons CH, delegataapresentare [listante nel
procedimento de quo, che ribadisce la posizioneegmessa in molteplici delibere. In
particolare nel richiamato parere si afferma che fornitura di contenuti digitali
premium non puO essere ricompresa tra le fattispgmer le quali e applicabile
I'apparato indennitario predisposto nell’'ambito tkeldefinizione delle controversie tra
utenti ed operatori di comunicazioni elettronichattesa l'impossibilita tecnico-
giuridica di qualificare tali contenuti quali semii di comunicazione elettronica,
sebbene accessbri

Va pertanto rigettata la richiesta di indennizzo fettivazione di servizi non
richiesti di cui al punto ii).

Quanto invece alla richiesta di indennizzo per Enoata risposta al reclamo, la
delibera n. 179/03/CSP stabilisce che la rispdstactamo deve essere motivata e resa,
al massimo, entro 45 giorni dal ricevimento delthiesta, in forma scritta in caso di



rigetto. Il disposto dell’articolo 8, comma 4, della delibaritata (nonché del successivo
articolo 11, comma 2), prevede testualmente chedbo di rigetto, la risposta in esito
al reclamo e in forma scritta, € adeguatamente vauatied indica gli accertamenti

compiuti”; la risposta, inoltre, deve essere farentro il termine indicato nel contratto
e comunque non superiore a 45 giorni dal ricevimelala richiesta. Ed invero, come
sopra ricordato, nei casi di rigetto la rispostaemlamo deve essere fornita in forma
scritta, adeguatamente motivata ed indicare gleamenti compiuti, per I'evidente

fine di dare all'utente reclamante un riscontro achi ed esaustivo, univoco e
agevolmente dimostrabile, idoneo quindi a riequalib le posizioni delle parti in un

dialogo che, tipicamente, non nasce paritario aaalella qualita dell’'operatore come
soggetto strutturalmente e numericamente superiorganizzato e diversificato.

Venendo alla fattispecie in esame, risulta prowi® I'istante abbia inviato un reclamo
in forma scritta in data 06/05/2015 trasmesso &adll'operatore convenuto e di non
aver ricevuto nessuna risposta. Né I'operatore eouto ha prodotto alcuna prova di
aver correttamente gestito I'utente come previstbeddisposizioni sopra richiamate.
Pertanto, si ritiene accoglibile la richiesta dsténte di cui al punto iv), per cui H3G

sara tenuta a corrispondere alla Sig.ra Zappacpstala mancata risposta al reclamo
del 06/05/2015, l'indennizzo nella misura di eud5,D0 da calcolarsi dal 06/05/2015
al 24/09/2015 (data di disdetta del contratto), egonevisto dall’art. 11 di cui alla

Delibera Agcom 73/11/CONS.

Infine, per quanto concerne le spese di procedymaare equo liquidare in favore
della parte istante, ai sensi dell’articolo 19, cwn6, del Regolamento adottato con
delibera n. 173/07/CONS, del 19 aprile 2007, I'impali euro 100,00 (cento/00) attesa
la partecipazione sia all’'udienza di conciliaziahe in quella di definizione.

UDITA la relazione del Responsabile del Procedimesvolta su proposta del
Presidente;

DELIBERA

Articolo 1
1. 1l Corecom Abruzzo accoglie parzialmente l'istarmasentata dalla Sig.ra
XXX Zappacosta nei confronti dell’operatore H3Gj, t@emini sopra evidenziati;

La societa H3G s.p.a.é tenuta a pagare in favore dell’istante, olaesomma di
euro 100,00 (cento/00) per le spese di procediimpdrto di euro 146,00 (cento
guarantasei/00), a titolo di indennizzo per la nadacisposta al reclamo ai sensi e per
gli effetti dell’art. 11 di cui alla Delibera Agcoi@3/11/CONS.

2. La societd H3G s.p.a.e tenuta, altresi, a comunicare a questo Corecom
'avvenuto adempimento alla presente delibera eiitt@rmine di 60 giorni dalla
notifica della medesima.

3. |l presente provvedimento costituisce un ordinesemsi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del d.Igs. 1 agosto20f 259.

4. E fatta salva la possibilita per I'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.



5. |l presente atto puo essere impugnato davanti idumale Amministrativo
Regionale del Lazio entro 60 giorni dalla notifalo stesso.

La presente delibera e notificata alle parti e fichta sui sitiweb del Corecom
Abruzzo e dell’Autorita \Wwww.agcom.i}.

6. L’Aquila, 6 maggio 2016

IL RELATORE
F.to Dott.ssa Annalisa lanni

IL PRESIDENTE IL DIRIGENTE
F.to Dott. Filippo Lucci F.to Dott.ssa Michelaacehe

Copia informale, in versione informatica, di docunteeoriginale cartaceo, ai sensi degli artt. 22
e 40 del D.Lgs. n.82/2005. Accesso agli atti cotiseim conformita al Capo V artt. 22-28 della
Legge 7 agosto 1990, n. 241 es. m. e i.



