AUTORITA PER LE
GARANZIE NELLE

COMUNICAZIONI

DELIBERA N. 267/2022/CRL/UD del 08/09/2022
C. Gxxx / WIND TRE
(ISTANZA LAZI10/D/162/2017)

IL CORECOM DELLA REGIONE LAZIO

Nella riunione del 08/09/2022;

VISTA la Legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Norme per la concorrenza e la
regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilita”;

VISTA la Legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e
radiotelevisivo”;

VISTO il Decreto Legislativo 1° agosto 2003, n. 259, recante “Codice delle
comunicazioni elettroniche”;

VISTO I’Accordo quadro tra 1’Autorita per le Garanzie nelle comunicazioni, la
Conferenza delle Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delle Province autonome, sottoscritto in data
28 novembre 2017, approvato con Deliberazione n. 395/17/CONS;

VISTA la Convenzione per I’esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni,
sottoscritta tra 1’ Autorita per le garanzie nelle comunicazioni ed il Comitato regionale
per le comunicazioni del Lazio il 5 marzo 2018;

VISTA la Legge della Regione Lazio 28 ottobre 2016, n. 13, istitutiva e disciplinante
I’organizzazione ed il funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni
(Corecom);

VISTA la Deliberazione n. 173/07/CONS del 19 aprile 2007, recante “Regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti”, di seguito, “Regolamento”;

VISTA la Deliberazione n. 73/11/CONS del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e
operatori”;

VISTA I’istanza della Sig.ra C. Gxxx di cui al prot. D1178 del 10/02/2017;
VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.
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L’utente con I’istanza depositata ha lamentato nei confronti di H3G Spa (ora “Wind
Tre Spa”), in relazione alle utenze mobili indicate I’indebita fatturazione di somme per
servizi non richiesti.

Su quanto assunto ha chiesto:
- Rimborso delle somme corrisposte per servizi mai richiesti per € 981,79

- Indennizzo per attivazione servizi non richiesti.

2. La posizione dell’operatore.

Wind Tre (gia H3G) con la memoria difensiva ha tra I’altro dedotto quanto
all’attivazione di “servizi non richiesti” che in realta si tratterebbe di “contenuti
digitali Portale 3” forniti da soggetti terzi richiamando la pronuncia Agcom (det. n.
49/15/DIT), che nega I’accoglimento della pretesa agli indennizzi per tale fattispecie,
in quanto trattasi di fatturazione indebita e, in quanto tale, debba essere soddisfatta
attraverso il rimborso e/o storno degli addebiti contestati.

Ha concluso per il rigetto dell’istanza.

3. Motivazione della decisione.

L’istanza soddisfa i requisiti di ammissibilita e procedibilita previsti dall’art. 14 del
Regolamento ed é pertanto proponibile.

3.1 Sul rimborso della somme extra

L’istante contesta gli addebiti presenti nelle fatture con scadenza 7.6.2016 e 8 ottobre
2016 per servizi a pagamento.

Con riferimento alla richiesta di rimborso di somme imputabili a servizi a
sovrapprezzo, la normativa applicabile in materia é contenuta principalmente nel D.M.
2 marzo 2006 n. 145, “Regolamento recante la disciplina dei servizi a sovrapprezzo”.
Quest’ultimo stabilisce che 1’accettazione dei servizi a sovrapprezzo ¢ ammessa solo
con il consenso espresso dell’utente finale ed il servizio erogato dopo I’esplicita
accettazione del consumatore (articoli 12 e 13); l'art. 12 stabilisce, altresi, le
informazioni obbligatorie in materia di servizi a sovrapprezzo ivi comprese quelle
inerenti alle modalita di disattivazione del servizio.

Sul piano regolamentare rileva, in proposito, anche I’art. 5, comma 4, della Delibera
dell’ Autorita n. 418/07/CONS, in base al quale il gestore telefonico e tenuto a
disattivare immediatamente i servizi a sovraprezzo in abbonamento e ad interrompere i
conseguenti addebiti, a decorrere dalla semplice richiesta dell’utente. Si richiama
infine, il Codice del Consumo, come novellato dal D.Lgs. n. 21/14, nella misura in cui
tali attivazioni avvengano per lo piu con la stipula a distanza, nonché tutti i presidi ivi
previsti in termini di completa formativa, possibilita di recesso di cui agli artt. 45 e

segg.

_/19/CIR 2



AUTORITA PER LE
GARANZIE NELLE

COMUNICAZIONI

In particolare I’art. 65, in tema di pagamenti supplementari, stabilisce che in assenza di
consenso espresso del consumatore per qualsiasi pagamento supplementare rispetto
alla remunerazione dell’obbligazione principale, il consumatore ha diritto al rimborso
di dette somme.

Delineato il quadro normativo applicabile al caso in esame, Tre non ha provato nulla
sulla volontarieta dell’attivazione dei servizi a sovrapprezzo oggetto di doglianza,
ovvero di aver acquisito il consenso espresso dell’utente, limitandosi invece alla mera
descrizione dei servizi erogati tramite il proprio portale, tra cui quello oggetto di
contestazione, invocando altresi la chiarezza dei servizi offerti e delle relative tariffe,
nonché i meccanismi di conclusione del contratto che avverrebbero tramite
comportamenti attivi del cliente controllati dall’asserita piattaforma HUB. Non é
inoltre condivisibile quanto prospettato dal gestore sull’impossibilita dell’attivazione
non consapevole dei servizi a sovrapprezzo da parte dei propri clienti, atteso sia 1’invio
del “Welcome Message” che informa il cliente sulle modalita di fruizione e su quelle
di disattivazione, sia degli gli sms di caring con scadenza settimanale da parte dei
partner provider. Spettava invece al gestore provare di avere acquisito la volonta
inequivoca ed espressa del cliente di attivare il servizio contestato, prova non
raggiunta in questa sede, non avendo tra l’altro lo stesso fornito alcuna
documentazione idonea a dimostrare 1’applicazione dell’asserito percorso di
attivazione (clic sulla piattaforma ed sms di welcome e di caring) volto
all’acquisizione dei servizi in questione da parte dell’istante.

Accertata quindi la responsabilita del gestore per 1’attivazione indebita di servizi a
sovrapprezzo, l'utente ha il diritto, ai sensi della normativa sopra citata, al
rimborso/storno delle somme illegittimamente fatturate.

Dalla disamina delle fatture citate emerge un addebito per “servizi a sovraprezzo” di €
328,41 nella fattura 1634886129 con scadenza 7 giugno 2016, e di € 599,47 nella
fattura 1637988784 con scadenza 8.10.2016.

Queste somme, per un totale di € 927,88 meritano di essere integralmente rimborsate
dal momento che il gestore non ha fornito prova di quanto dichiarato nel corso
dell’udienza del 26.1.2017 e di avere, cioe, rimborsato la somma di € 687,99.

Non puo invece essere invece accolta, conformemente all’orientamento dell’ Autorita
per le Garanzie nelle Comunicazioni (tra cui la Delibera 29/17/CIR), la richiesta
dell’istante di liquidazione dell’indennizzo per i disagi causati e relativi all’attivazione
di assunti servizi non richiesti, tenuto conto che quanto ai servizi digitali deve
rammentarsi che trattasi: a) di servizi diversi dai servizi di comunicazione elettronica
ai quali si riferiscono gli indennizzi del Regolamento indennizzi; b) di servizi forniti
da soggetti terzi rispetto all’operatore di comunicazione elettronica che, come tale,
resta estraneo al rapporto contrattuale tra 1’utente ed il fornitore del servizio; c) di
servizi in relazione ai quali il rapporto contrattuale con 1’operatore, che costituisce
fondamento per il riconoscimento dell’indennizzo e del corrispondente meccanismo di
liquidazione, attiene solo alla fase dell’addebito, e non a quello della attivazione in
senso stretto.
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Per tutto quanto sopra esposto,
IL CORECOM LAZIO

vista la relazione del Responsabile del procedimento;

DELIBERA

1. Accoglie parzialmente I’istanza della Sig.ra C. Gxxx nei confronti di Wind Tre
S.p.A.

2. La Wind Tre S.p.A. e tenuta a rimborsare la somma di € 927,88 oltre interessi
legali dalla domanda al soddisfo.

3. WindTre S.p.A. e tenuta, altresi, a comunicare a questo Corecom |’avvenuto
adempimento alla presente determina entro il termine di 60 giorni dalla notifica
della medesima.

Il presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti dell’articolo 98,
comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

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

Il presente atto puo essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente Deliberazione e notificata alle parti e pubblicata sui siti web del Corecom e
dell’ Autorita (www.agcom.it), raggiungibile anche da link del sito di questo Corecom.

Roma, 08/09/2022

Il Dirigente
Dott. Roberto Rizzi
Il Presidente

f.to Avv. Maria Cristina Cafini
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