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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
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 radiéeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 meail “Codice delle comunicazioni
elettroniche”come modificato dal decreto legislativo n. 207 2@21;

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
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettavince 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'’Autorit@er 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 n. 374/21/CONS recantéréroga dell’Accordo quadro tra I'Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza de#lgioni e province autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle assemblee legislative delle reigeodelle province autonome, concernente I'esescizi
delle funzioni delegate ai Comitati regionali perdomunicazioni e delle relative convenZioni

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiaqdalita
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. 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 la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dell@tooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;
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VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid&0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera n. 73/11/CONS

VISTA listanza GU14 n. 679 del giorno 20 dicembre 2@d7 cui la societa Vignali Calzature s.r.l.
chiedeva l'intervento del Comitato Regionale peCtmunicazioni (di seguito, per brevita, CoReCom)
per la definizione della controversia in essere leosocieta Wind Tre S.p.A. (di seguito, per br&yvit
Wind Tre) ai sensi dell’art. 14 del Regolamentaonateria di procedure di risoluzione delle contrsieer
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titeapprovato con Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A (di seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicaziorstione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentazialkistanza e, dunque, nella versione precedere al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/A0ONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;

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

Parte istante, titolare di un contratiasinesdi cui al codice cliente n. 00003xxx lamenta lancata
attivazione delle utenze fisse n. 0584 30xxx, r8408324xxx piu linea ADSL, n. 0584 31xxx, n. 0584
45xxx, 0584 324xxx piu linea ADSL, l'attivazione maeichiesta dell'utenza fissa n. 0584 631xxx piu
linea ADSL n. 9950150xxx, l'applicazione di un poartariffario difforme ed il ritardo nella
disattivazione delle utenze mobili n. 320 7139%exx. 329 7624xxx, nonché la mancata risposta ai
reclami.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prda@ento e nella documentazione in atti, I'istange h
dichiarato quanto segue:

- di essere stattwliente Wind per diverse linee fisse e Dati”

- di avere subitd'da anni disagi [lamentando la] mancata trasparenzantrattuale di alcuni
commerciali Wind [poi]lché a seguito di contrattirfiati nella (...) [propria] sede il prezzo
pattuito dei canoni non si e[ra] mai realizzato”;

- lamentava ldmancata attivazione di un contratto stipulato aprée 2011 (...) [in conseguenza
del quale] nonostante non (...) [fosse] mai [statdfivato I'impianto (...) [aveva dovuto]
pagare le fatture [del] 17 maggio 2011 [per] eur¢dQ, [del] 19 luglio 2011 [per euro] 137,68
[e del] 15 settembre [per euro] 158,54";

- sottoscriveva‘nel settembre 2011 (...) [un] nuovo (...) contrattor pmpianto, [che] (...)
[doveva essere] a costo zero installazione [e peuiale] invece [aveva] pag[ato] 100 euro
nella fattfura n.] 2012t000029275";

- provvedeva a segnalafeontinuamente (...) [all'operatore] via Pec e al [mero telefonico]
1928 tali mancanze (...) [senza] aver[e] avuto mapdaste in merito ai reclami inviati”;

- inviava all’'operatore ungpec per disdire 2 sim dati (...) mai cessate e chetioua[vano]a
fatturare”;

- segnalava chéad oggi, con i servizi illegittimamente fatturagi mai richiesti e rimborsi da
restituire ['insoluto] ammontalva] ad euro 1.072oltre [alla richiesta di] storno dell’attuale

3/19



. ’ DELIBERAZIONE
n. 62 del 9 maggio 2022

CORECOM
TOSCANA

insoluto comprensivo di penali per [la] cessaziofgel]lcontratto (...) [causato dall’]
inadempienza [dell’operatore]”;

In data 22 settembre 2017 la parte istante esp@&evaconfronti dell'operatore Wind Tre tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) lo “storno totale dell’attuale insoluto ed oltre, paad euro 924,03 e ritiro [della] pratica
[di] recupero crediti a cure e spese [di] wifid

i) I"“indennizzo per tutti i disservizi e disagi recfdall’'operatore];

iii) “il rimborso di euro 1072,14[relativo ai] (...) serzi illegittimamente fatturati e mai
richiesti e rimborsi da restituire”;

iv) Iindennizzo per [la] mancata attivazione [dellakte fissa (2 pdc)”;
v) I'*indennizzo per la mancata trasparenza contratttiale
vi) I'“indennizzo per [la] mancata risposta ai reclami”;
vii) I “indennizzo come da delibera AGCOM 73/11/Cons”.
2. La posizione dell’operatore.

La societa Wind Tre, in data 19 gennaio 2018, ha faervenire, ai sensi e nei termini di cui all’dr6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dmrmumentazione in allegato, nella quale ha
preliminarmente dedotto ctia domanda attorea non merita accoglimento in gt@infondata in fatto

e in diritto”.

Con riguardo all'oggetto della controversia, I'opere ha evidenziato cheld verifiche effettuate
emergeva che in data 26/04/2011 il cliente richiedd'attivazione delle utenze 058430xxx e
0584324xxx con piano tariffario ONE COMPANY OFFI@El'attivazione della sim con numero
3207139xxx con piano tariffario One Company Stahte veniva attivato in data 28/04/2011 ma
I'ordine di attivazione delle utenze 058430xxx 84B24xxx ricevano in data 25/05/2011 esito negativo
con motivazione: " Richiesta Accesso non accettatél - Cliente irreperibile.”

La societa Wind Tre ha dedotto in memoria gherveniva (...) [una]seconda proposta di contratto a
seguito della quale, in data 21/06/2011 la scrieenbntattava la cliente che affermava di non voler
procedere con l'attivazione del servizio comunicamnbltre I'inesattezza di alcuni dati riferiti dante

il contatto del tecnico”.L'operatore Wind in ottica di caring proponeva [quindi] uno sconto
promozionale del 100% del Canone Bimestrale, maiénte non accoglieva tale proposta rifiutando
I'attivazione del contratto [e]per tale ragione ape istante veniva comunicato che la promo sutte s
veniva a cessare. (Allegati 1 e 2).

L’'operatore ha poi specificato chen“data 13/07/2011 veniva richiesta l'attivazionelld utenze
058431xxx, 058445xxx e 0584324xxx con piano taoff®ne Company e di una sim con piano
tariffario One Company Start’precisando inoltre chéin data 02/05/2011 la sim con numero
3297624xxx veniva attivata [e che] in data 25/07/2Q'attivazione non andava a buon per ko per
Richiesta Accesso Indiretto non accettata da T8ist€nza di un ulteriore contratto. (Allegato 3)”.

Parte convenuta ha quindi dedotto in memoria c¢hedata 28/09/2011 perveniva [una]proposta di
contratto per I' attivazione delle utenze 058431>058445xxx e 0584324xxx [e che] da quanto risulta
sui sistemi della scrivente I attivazione non avaa buon fine per" Esito definitivo di Accesso FOI
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Esito VOIP: Attivita abbandonata definitivamentafjgiungendo inoltre chesui sistemi Wind Tre
risultava solo l'attivazione in data 21/10/2011 kelcomponente ADSL e linea voce aggiuntiva
0584631xxx (Allegato 4)".

Wind Tre ha poi rilevato chsuccessivamente, in data 28/02/2014, pervenivdrgalamo con cui il
cliente contestava I'addebito di €25 per i canoeilel sim nonostante in fase di attivazione avesse
richiesto pt a consumo, I'addebito per l'attivazeodel fisso [ed infine] I'addebito sulle fattureizrali
nonostante il servizio di linea fissa non fossecsaattivo”. Sul punto I'operatore ha precisato di avere
accertato chelé fatture risulta[va]lno correttamente emesse im0 la cliente ha potuto usufruire del
servizio in modalita di numerazione provvisorialdalata di attivazione 21/10/11 come da art 3.1ealel
condizioni generali di contrattospecificando ché’addebito del contributo di installazione ed i joni
canoni fatturati per il ctr One Company (...) [eran@jesenti nella ftt 2012T000029275, over 120"

Inoltre, I'operatore ha specificato chan “data 20/03/2014 perveniva [un] fax di reclamoncoui la
cliente reclamava: 1) [I'lJaddebito [di] 25€ per cami sim nonostante in fase di attivazione avesse
richiesto un profilo tariffario a consumo 2) [I'latkbito [di un costo di] attivazione fisso 3) [I'ldébito
su fatture iniziali nonostante il servizio di lindegsa non fosse ancora attivo, inviando [allegaio
reclamo] copia delle proposte di contratto richiesta Wind Tre in riscontro al precedente reclamo”.

Sul punto l'operatore ha quindi precisato cte proposte di contratto (...) [inviate, risultavaho
identiche a quelle presenti a sistema ma non ptepajno la parte relativa alle SIM [di
conseguenzalsi procedeva alla cessazione dellecgime richiesto dal cliente e allo storno di quanto
non dovuto (Allegati 6 e 7).

Il gestore ha poi precisato chia ‘tata 27/02/2015 la cliente tramite lettera raegr il clt disconosceva

il contratto relativo al n. 0584631xxx+ adsl [maekale] segnalazione non p[oteva] essere accolta in
guanto il contratto e[ra] stato attivato come dant@tto sottoscritto per la richiesta di attivazienn

NP per la linea 058430xxx (voip multinumero 058438&4e 0584324xxx) [specificando inoltre che]
I'attivazione dell'adsl e della linea aggiuntivagenecessaria affinché venisse attivato l'interotcaito

in portabilita [e procedendo di conseguenza] a edtare il cliente per comunicare quanto descritto”

Parte convenuta ha poi dichiarato cie data 16/06/2016 perveniva [un] reclamo del clie che
allegalva la] fattura fastweb[relativa al] bimest@1/12/2013 - 31/01/2014 sostenendo di esserepattiv
[con fastweb]dal 01/12/2013 [di conseguenza] in @glonento del reclamo in data 08/08/2016 Wind
Tre cessava i canoni ADSL e (...) emetteva le relatote di credito”.

L'operatore ha poi dedotto cHén data 17/07/2017 venivano cessati tutti i cortrgper morosita.
risulta[ndo] attivo il contratto 1009102079370 coogto da: 1 servizio ADSL.9950150365 + linea
aggiuntiva 0584631xxx pt One Company Office”.

Con riferimento alla mancata attivazione delle éin@&/ind Tre ha precisato ch@&on pud essere
imputata (...) alcuna responsabilita alla scriventeecha predisposto tutte le azioni necessarie per il
suo espletamento”.

Parte convenuta ha, sul punto, richiamato in meanbairt 3.1 delle condizioni generali di contratto
secondo cuiWind si impegna ad attivare il servizio entro i gsegti termini, decorrenti dalla data di
ricezione della Proposta:

- 70 giorni per il Servizio di telefonia fissa tiatnale e su TP e/o ADSL in accesso diretto alper
Servizio di telefonia fissa tradizionale e su TRESL in accesso indiretto;

- 45 giorni per il Servizio Adsl in accesso indicet
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Qualora, per ragioni di natura tecnica 0 amminigiv@ non dipendenti da Wind, non fosse possibile
procedere all'attivazione del Servizio di teleforfissa tradizionale e su IP o del Servizio ADSL nei
suddetti termini, Wind provvedera ad informare lie@te. Il Cliente e informato che per poter attiga
qualsiasi Servizio di rete fissa con Wind dovrehrédlere al suo attuale Operatore (Telecom Italia
oppure altro operatore) i codici necessari per n#ee l'attivazione con altri Operatori (ad esempio
denominati PIN o codice di migrazione). Wind attiifa al Cliente uno o piu numeri telefonici che
potranno essere sostituiti da Wind per esigenzei¢be e/o di Servizio."

Nel caso in esame I'operatore ha poi richianfédodelibera 276/13/CONS (...), in cui I'Autorita ha
espressamente precisato che, per la liquidaziong delennizzi bisogna fare riferimento, tra leralt
cose, al concorso del fatto colposo del creditoie l'utente, creditore dell'indennizzo da
inadempimento, ha concorso nella causazione dehalam non ha usato l'ordinaria diligenza per
evitarlo, I'indennizzo puo essere diminuito proponalmente alla sua colpa e alle conseguenze o non
dovuto affatto, (...) [aggiungendo che], TAGCom hanfualizzato che, con riferimento ai criteri
temporali per il calcolo dell'indennizzo, ed in digpzione dei principi di proporzionalita ed equitse

dal comportamento tenuto dall'utente puo desumanstompleto disinteresse per il servizio oggetto di
sospensione o disservizio (ad es. perché per maddoittura per anni non ha reclamato o avanzato
richieste in proposito), il predetto calcolo vatfatdecorrere dal momento in cui un simile interesse
diventa attuale e viene manifestato attraverso eclamo o altra forma di interlocuzione con
I'operatore”.

Il gestore ha quindi precisato ctreel caso specifico la cliente ha rifiutato I'atézione del contratto e
l'intervento del tecnico”.

Infine, I'operatore ha specificato che attualméfiistante presenta (...) un insoluto pari a 924,0Gre
(...) [in relazione alle] seguenti fatture:

- [n.] 2013T001174145 emessa il 19-11-2013 di € #B8- insoluta per € 432,03 [di cui] € 36,14 tcg
cedute all’ erario;

- [n.] 2014T000025288 emessa il 18-02-2014 di €imsoluta per € 280,69 [di cui] € 36,14 tcg
cedute ali’ erario e NDC di 122€ cedute all’ erario

- [n.] 2014T000237291 emessa il 18-04-2014 di €374, insoluta per 211,31 € 122,0 [di cui] €
36,14 tcg cedute ali’ erario ed NDC € 5,42 +122€".

Pertanto, la societa Wind Tre, alla luce di quattpra esposto, ha concluso per il rigetto delkizgain
guanto infondata in fatto e in diritto.

3. Motivazione della decisione.

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

In primis si evidenzia quanto segue:

Con riferimento alla richiesta di indennizgab v)per la ‘mancata trasparenza contrattualdg stessa
non puo essere accolta in quanto esula dalle cempetdell’Autorita che, ai sensi dell’articolo 19,
comma 4, del Regolamentptid condannare I'operatore ad effettuare rimborssdmme risultate non
dovute o al pagamento di indennizzi nei casi ptedal contratto, dalle carte dei servizi, nonchéi n
casi individuati dalle disposizioni normative o dalibere dell’Autoritd ma non pud pronunciarsi in
materia di violazioni delle norme sulla traspareoaatrattuale.

Sempre in via preliminare, con riferimento alle domdesub ii) e sub vii) considerate congiuntamente,
con le quali I'istante ha richiesto, rispettivaneent“indennizzo per tutti i disservizi e disagi recati
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[dall'operatore]”; e I'“indennizzo come da delibera AGCOM 73/11/Cor®ly alludendo a richiesta di
tipo risarcitorio che in quanto tale esula dallmpetenza dell’Autorita e dalla cognizione dei Corac

e nonostante la genericita della loro formulazioime,un’ottica di favor utentis dovranno essere
considerate alla luce di quanto statuito conLimée Guida in materia di risoluzione delle conteesie

tra utenti ed operatori di comunicazioni elettromé&, secondo le quali anche le istanze inesatte o
imprecise, debbano essere interpretate seconadooilsignificato piu logico e pertinente rispettéaal
guestione da esaminare. In particolare, anche dathande, in applicazione di un criterio di
ragionevolezza ed efficienza dell’azione ammintstea potranno essere interpretate come richieista d
accertamento di un comportamento illegittimo datepadell’operatore e del conseguente diritto
all'indennizzo, in relazione agli inadempimenti clenissero accertati, a prescindere manen iuris
indicato dalla parte istante.

Con riferimento alle domandsub i) e sub iii) volte ad ottenere, rispettivamente, “kiorno totale
dell'attuale insoluto ed oltre, pari ad euro 924,83itiro [della] pratica [di] recupero crediti a are e
spese [di] wind; e “il imborso di euro 1072,14[relativo ai](...) serxzi illegittimamente fatturati e mai
richiesti e rimborsi da restituire”;considerate congiuntamente, si richiama quanto igicewnelle
sopracitate Linee Guida, che prevedono quanto séfuwmntenuto delle singole richieste di parte puo
essere interpretato in maniera piu sfumata, in aeszione del fatto che la pronuncia di definizan

in ogni caso a contenuto vincolato, poiché preveselusivamente la possibilita di condannare
I'operatore al rimborso (0 storno) di somme non dk@ve alla liquidazione degli indennizzi. Pertanto,
in un’ottica di tutela dei contraenti piu debolinel rispetto delle finalita delle procedure di rigaione
stragiudiziale delle controversie, le istanze irtesaogni qualvolta sia possibile, devono essere
interpretate secondo il loro significato piu logiegiu pertinente rispetto alla questione da esamgh

Le sopraindicate richiestsub i) e sub iii) in un’ottica difavor utentis verranno prese in esame
complessivamente e ricondotte alla medesima viceadfattualesecondo il loro significato piu logico
e pertinente rispetto alla questione da esaminaire applicazione di un criterio di ragionevolezzh
efficienza dell’azionedovranno quindi essere esaminate alla luce delkardentazione in atti, ed in
particolare, con riferimento a quanto indicato dartg istante nell'istanza di definizione della
controversia e nelle memorie di replica ed a quamportato nelle memorie difensive prodotte
dall’'operatore, con conseguente chiarimento delBacontroversa

In quest’ottica, giova precisare che, all'esitol@eisultanze istruttorie, la presente disaminacgntra
sulla mancata attivazione delle utenze fisse nd (BBxx, n. 0584 4324xxx + ADSL, n. 0584 31xxx, n.
0584 45xxx, 0584 32xxx + ADSL, sull’'attivazione nochiesta dell'utenza fissa n. 0584 631xxx e della
linea ADSL n. 995015xxxx, sull'applicazione di unapo tariffario difforme e sul ritardo nella
disattivazione delle utenze mobili n. 320 71399rx®. 329 7624xxx, nonché sulla mancata risposta ai
reclami.

Sull'attivazione non richiesta dell’'utenza fisséDB84 631xxx e della linea ADSL n. 995015xxx

Parte istante ha lamentato I'attivazione non ristai@ell’'utenza n. 0584 631xxx e della linea aggvan
ADSL n. 995015xxxx e la conseguente emissione tura in relazione a tali utenze, laddove
'operatore ha dedotto di avere correttamente agggondo quanto previsto nelle proprie condizioni
generali di contratto.

La doglianza dell’'utente nqouo trovare accoglimento, per le ragioni che seguon

In via generale si deve evidenziare che in ordile attivazione delle linee telefoniche oggetto di
contestazione, l'articolo I'art 3.1, delle Condiziagyenerali di contratto del gestore telefonicovpde
che“Wind si impegna ad attivare il servizio entro iggeenti termini, decorrenti dalla data di ricezione
della Proposta: 70 giorni per il Servizio di telefa fissa tradizionale e su TP e/o ADSL in accesso
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diretto e per il Servizio di telefonia fissa traidizale e su TP e ADSL in accesso indiretto; 45mgiper

il Servizio Adsl in accesso indirettolnoltre, il comma successivo, stabilisce thealora, per ragioni

di natura tecnica o amministrativa non dipenden@ &Vind, non fosse possibile procedere
all'attivazione del Servizio di telefonia fissa diaionale e su IP o del Servizio ADSL nei suddetti
termini, Wind provvedera ad informare il ClienteCliente e informato che per poter attivare quassi
Servizio di rete fissa con Wind dovra richiederesab attuale Operatore (Telecom lItalia oppure altro
operatore) i codici necessari per ottenere I'ati@e con altri Operatori (ad esempio denominat\PI

o codice di migrazione). Wind attribuira al Clientmo o piu numeri telefonici che potranno essere
sostituiti da Wind per esigenze tecniche e/o dvider."

Al riguardo, la societa Wind Tre ha dedotto in meimehe I'istante ha richiesto piu volte, in unarc
temporale delimitato, ovvero dal 26 aprile 201128l settembre 2011, I'attivazione di utenze fisse
mediante I'invio di differenti proposte di cont@ttutenze poi attivateirf data 21/10/2011 della
componente ADSL e linea voce aggiuntiva 058463 1roparticolare:

- “in data 26/04/2011 il cliente richiedeva I'attivane delle utenze 05843xxxx e 058432xxxx con piano
tariffario ONE COMPANY OFFICE e l'attivazione dellsim con numero 3207139xxx con piano
tariffario One Company Start, che veniva attivatodata 28/04/2011 ma l'ordine di attivazione delle
utenze 058430xxx e 0584324xxx ricevano in data5?28Q1 esito negativo con motivazione: "
Richiesta Accesso non accettata da Tl - Clienepeeribile.”

- successivamenté&perveniva [a Wind] (...) [una]seconda proposta dirntmatto a seguito della quale,
in data 21/06/2011 (...) [I'operatore] contattava @iente che affermava di non voler procedere con
I'attivazione del servizio comunicando inoltre Bisattezza di alcuni dati riferiti durante il contatdel
tecnico”.

- ancora in data 13/07/2011 veniva richiesta [da parte iggjn’attivazione delle utenze 058431xxx,
058445xxx e 0584324xxx con piano tariffario One @amy (...) [e che] in data 25/07/2011
I'attivazione non andava a buon per ko per Riclaestcesso Indiretto non accettata da Tl - Esistenza
di un ulteriore contratto. (Allegato 3)”".

- infine, “in data 28/09/2011 perveniva [a Wind una] propodt@ontratto per I'attivazione delle utenze
058431xxxx, 05844xxx e 0584324xxx [e che] da quasuitta sui sistemi della scrivente I'attivazione
non andava a buon fine per" Esito definitivo di ésso VOIP - Esito VOIP: Attivita abbandonata
definitivamente”.

L’'operatore ha quindi affermato in memoria clseli sistemi Wind Tre risultava solo I'attivazione
[effettuata]in data 21/10/2011 della componente ARSinea voce aggiuntiva 0584631%exche“le
fatture risultavano correttamente emesse in qudatoliente [aveva] potuto usufruire del servizio in
modalita numerazione provvisoria dalla data di @izione del 21/10/2011, come da art. 3.1 delle
condizioni generali di contratto.”

Con riferimento alla contestata attivazione delleeé¢ provvisorie n. 0584 631xxx e ADSL n.
995015xxx l'utente, in data 8 novembre 2014 inviallloperatore, mediante raccomandata A/R, una
comunicazione avente ad oggetto il disconosciméettcontratto relativo n. telefonico 0584 631xxx e
ADSL 9950150xxxton la richiestddello storno degli addebiti e dei relativi rimbafs precisando
altresi che nonostante fosse avvenuto, in dataeirtire 2013l passaggio [delle utenze telefoniche]
da wind a[d] altra compagnia (...) continua[vano] adrivare fatture”.

Al riguardo, il gestore Wind Tre ha dedotto in memoche fa segnalazione [dell'utente del 8
novembre 2014] non p[oteva] essere accolta in goaihtcontratto e[ra] stato attivato come da
contratto sottoscritto per la richiesta di attivame in NP per la linea 058430xxx (voip multinumero
058432xxx e 058432xxx) [precisando altresi cheitivazione dell’adsl e della linea aggiuntiva era
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necessaria affinché venisse attivato I'intero catttr in portabilitd”. Wind Tre ha quindi specificato di
avere provvedutta contattare il cliente per comunicare quanto deto”.

Nel merito, con riferimento alle suddette numerazgrovvisorie, deve preliminarmente precisarsi che
le stesse sono state attivate dall’operatore Wirel @i sensi delle proprie Condizioni generali di
contratto, al solo scopo di contenere il disseovidel cliente nelle more dell'espletamento della
attivazione delle numerazioni richieste. Nel caisspécie se ne deduce che il gestore non ha attivat
servizio non richiesto; al contrario, ha attivatoservizio richiesto, seppur su numerazioni prawes
nelle more del passaggio fra operatori.

Sul punto viene in rilievo il consolidato orientam@ dell’Autorita per le Garanzie nelle
Comunicazioni, secondo cui la fattispecie dei smon richiesti, invero, si riferisce all’ipotesi cui
'operatore provvede ad attivare un servizio ineaga di una richiesta del cliente; ratio di tale
previsione va ravvisata nell’esigenza di tutelaréiderta di scelta e di comportamento del consareat
rispetto all'utilizzo dei servizi a pagamentex(multisDelibere Agcom nn. 43/14/CIR, 84/14/CIR e
104/14/CIR e, in ultimo, 29/20/CIR). Nel caso diesj, al contrario, 'operatore ha, chiarito la
legittimita dell’attivazione delle due numerazigmbvvisorie, n. 0584 631148 e ADSL n. 9950150361,
avvenuta per garantire il corretto e regolare gedito dei servizi, atteso che I'attivazione di numer
aggiuntivi € facolta prevista nel contratto sottdsT e che, pertanto, € stata accettata dall’'etent
medesimoéx plurimisDelibera Corecom Marche n. 73 del 27 aprile 2016).

In altre parole, 'operatore ha dedotto in memdtiaattivazione [effettuata]in data 21/10/2011 della
componente ADSL e linea voce aggiuntiva 058463 Ixextre, sul punto, l'istante non ha provveduto
a contestare, con propria memoria o0 note di repicauanto dichiarato dalla societa Wind nella
memoria difensiva prodotta, con cio di fatto mastéado implicita acquiescenza ed accettazione
rispetto alle deduzioni, alle produzioni e alle tsmtazioni formulate dall’operatore in ordine alla
fattispecie controversa.

Wwind Tre ha infine concluso, incontestato da pé&tante, precisando cHesulta attivo il contratto
1009102079xxx composto da: 1 servizio ADSL9950k58xknea aggiuntiva 0584631xxx pt One
Company Office

In ragione di quanto sopra non puo essere, pertattdbuito all’'utente alcun indennizzo con
riferimento alle utenze provvisorie, n. 0584 631ecADSL n. 9950150xxx, a titolo di attivazione dei
servizi non richiesti, riconoscendo altresi la timgita della fatturazione emessa, in relazione all
sopraindicate utenze, successiva alla loro attiveziavvenuta a partire dal 21 ottobre 2011.

Sulla mancata attivazione di linee di rete fisslasdevizio voce e Adsl

L’'utente lamenta la mancata attivazione del sesvizhia e ADSL richiesta per la prima volta in daé
aprile 2011 e reiterata con successive richiedteedendo la liquidazione del relativo indennizzo,
laddove l'operatore esclude la propria respongabilaffermando nella propria memoria chia “
mancata attivazione delle linee non puo esseretat@y...) [a Wind] che ha predisposto tutte le azion
necessarie per il suo espletamento”.

La domandasub iv)volta ad ottenere lihdennizzo per mancata attivazione (...) di un cdturé...)
[di] rete fissa (...) stipulato ad aprile 2011'huo trovare parziale accoglimento, per le ragidm c
seguono.

Sulla base della ricostruzione dei fatti, cosi carmaeltanti anche dalla memoria dell’operatoreyltes
pacifica, dunque, la circostanza che a fronte delieime richieste di attivazione di utenze fiss¥
servizio voce e ADSL, mediante I'invio di differémroposte di contratto inoltrate dall'utente d&l 2
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aprile 2011 al 28 settembre 2011, non andate a fimera causa del verificarsi di varie problematich
soltanto tn data 21/10/2011 [veniva effettuata l'attivazi¢aedla componente ADSL e linea voce
aggiuntiva 058463xxXx

A tal proposito, giova altresi rilevare chgualora, a fronte della contestazione dell'utentea la
mancata attivazione del servizio, 'operatore draya del contrario, I'utente ha I'onere di replicasul
punto. Nel caso di specie, I'utente nulla ha regtcin proposito, pur avendone facolta entro ilntéme

a tal fine concesso. Deve pertanto applicarsi qoatisposto dall’articolo 115, comma 1, c.p.c., come
modificato dalla legge n. 69/2009, da consideransguesta sede come disposizione espressiva di un
principio ordinamentale che consente di fondarelégisione sui “fatti non specificamente contestati
dalla parte costituita’(Corecom Lazio Delibera n. 23/12).

In via generale si deve evidenziare che in orditee @&tivazione delle linee telefoniche, oggetto di
contestazione, l'articolo l'art 3.1, delle Condiziagyenerali di contratto del gestore telefonicovpde
che“Wind si impegna ad attivare il servizio entro igeenti termini, decorrenti dalla data di ricezione
della Proposta: 70 giorni per il Servizio di tebeia fissa tradizionale e su TP e/o ADSL in accesso
diretto e per il Servizio di telefonia fissa traidizale e su TP e ADSL in accesso indiretto; 45mgiper

il Servizio Adsl in accesso indirettolnoltre, il comma successivo, stabilisce thealora, per ragioni

di natura tecnica o amministrativa non dipendent &Vind, non fosse possibile procedere
all'attivazione del Servizio di telefonia fissa dizionale e su IP o del Servizio ADSL nei suddetti
termini, Wind provvedera ad informare il ClienteCliente e informato che per poter attivare quassi
Servizio di rete fissa con Wind dovra richiederesab attuale Operatore (Telecom lItalia oppure altro
operatore) i codici necessari per ottenere I'atidi@e con altri Operatori (ad esempio denominatiPI

o codice di migrazione)

Con riferimento alla contestata mancata attivazideke utenze, la carta dei servizi di Wind pone in
evidenza due aspetti essenziali da tenere in cemasitbne di cui il primo attiene alla tempistica
massima per l'attivazione delle utenze che consisté70 giorni per il Servizio di telefonia fissa
tradizionale e su TP e/o ADSL in accesso diretpereil Servizio di telefonia fissa tradizionale & BP

e ADSL in accesso indiretto [e in]45 giorni perSkervizio Adsl in accesso indirettalalla richiesta
dell'utente, ed il secondo attiene alla imposizioaearico dell’operatore, di oneri informativi aére
dei clienti in tutti i casi in cuifion fosse possibile procedere all'attivazione deiv&io di telefonia
fissa tradizionale e su IP o del Servizio ADSLsugidetti termini”.

Nel caso di specie anche se risulta provato l'irdiidormali contestazioni di parte istante soltaato
partire dai reclami, inviati all'operatore, in da24 febbraio 2014 e in data 20 marzo 2014, quindi a
distanza di notevole tempo dal verificarsi deiifaggetto di contestazione, in tali reclami l'uterdi
riferisce a precedenti interlocuzioni, seppur naovpte, avvenute sul punto con il gestore, con
riferimento rispettivamente a quarftmomunicato piu volte telefonicamente e medianteete’ e a alla
contestazione del fatto cHeell'aprile 2011 fu stipulato [con wind] il primacontatto (...) che non fu
mai attivato”.

A fronte delle sopraindicate contestazioni di pastante, deve comunque rilevarsi che, agli atti de
procedimento, non risulta provato che Wind abbsolys agli oneri informativi previsti dalla cartaid
servizi informando listante in ordine alle vargiticita riscontrate nel corso della procedura di
attivazione dei servizi, in ossequio ai criteritidisparenza e chiarezza, di cui all’articolo 4, oa?,
dell'allegato A), alla Delibera Agcom n. 179/03/CS#entualmente rimodulando la data prevista e
fornendo la prova di eventi giustificativi, comeusa di esonero da responsabilita per inadempimento
contrattuale ai sensi dell’articolo 1218 del codiogle.

Pertanto, nel caso in esame, si ravvisano gli mstper I'applicazione dell’articolo 3, comma 2, del
Regolamento sugli indennizzi, secondo il quade fini di cui al comma 1 é applicato l'indennizzo
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anche nei casi di ritardo per i quali 'operatoreom abbia rispettato i propri oneri informativi Cieci
tempi della realizzazione dell'intervento o gli exeali impedimenti, ovvero nel caso di affermazioni
non veritiere circa I'esistenza di impedimenti teco amministrativi.

Dalla prima richiesta di parte istante di attivamgodelle utenze fisse, risalente al 26 aprile 2011,
'operatore ha dedotto in memoria chkattivazione [veniva effettuata] in data 21/10/2DXMella
componente ADSL e linea voce aggiuntiva 058483ci)costanza questa non contestata da parte
istante.

Sul punto, nella comunicazione di disconoscimergllednumerazioni provvisorie, n. 0584 631xxx e
ADSL n. 995015xxx, inviata il giorno 8 novembre 20hediante raccomandata A/R all’operatore € poi
l'utente stesso che conferma implicitamente l'awtanattivazione delle numerazioni elencando le
utenze“0584 45xxx, 0584 31xxx, 0584 324xxx + ADSL (...)4088xxx, 0584 324xxx + ADSLpoi
cessate peril‘passaggio da Wind a[d] altra compagniadvvenuto, in data 1 dicembre 2013, come
provato dalla allegata fattura Fastweb n. LAOOOL6&®I 31/01/2014 e sulla base della quéie,
accoglimento del reclamo [di parte istante del lidgmo 2016 I'operatore] (...) in data 08/08/2016
cessava i canoni ADSL e (...) emetteva le relatite do credito”, il cui elencoveniva allegato in
memoria.

Per il calcolo dell'indennizzo di cui sopra si rigima quanto previsto dall'art. 3, che al comma 3
dell’Allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONgepede, in caso di ritardata / mancata attivazione
del servizio, che gli importi previsti al comma élld stesso articolo, pari ad euro 7,50 per ogoirg

di ritardo, parametro che va computato in misurbdigpio, secondo quanto previsto dall'art. 13,

comma 3, del Regolamento sugli indennizzi, tratt@ndi utenza di tipologia “business”,

Tuttavia deve, sul punto, essere richiamato il gpi® secondo cui I'applicazione dei criteri cosi
determinati per ciascuna delle utenze interessattrrdinerebbe il riconoscimento a favore dell’isgan
di una somma che, per entita, si potrebbe qualdiceome risarcitoria, e pertanto difficilmente
armonizzabile con i principi di proporzionalitd eduita dell'indennizzo piu volte richiamati nelle
decisioni dell’Autoritd e dei Corecom delegati. &ftre parole, in virtu del principio di equita
espressamente richiamato nelle Linee Guida (cft.Ifeb.2.), si e ritenuto di riconoscere I'indenno

di cui sopra in misura unitaria, ossia in riferiremlla condotta omissiva dell’operatore consigent
nella mancata comunicazione dell'impossibilita tiivare la linea telefonica, ritenendosi sproponzitm
riconoscere I'indennizzo per il mancato rispettgldeneri informativi con riferimento a ciascunallde
utenze indicate da parte istante, come se I'operaieesse posto in essere distinte condotte oraissiv

Pertanto, in ossequio a tali principi, si ritienpportuno applicare quanto previsto dall’art. 12 del
Regolamento, che al comma 1 stabilisddel“caso di titolarita di piu utenze, [....], I'indaizzo e
applicato in misura unitaria se, per la natura ddisservizio subito, I'applicazione in misura
proporzionale al numero di utenze risulta contraaiaprincipio di equitd. Al riguardo viene in rilievo
che parte istante lamenta la mancata/ritardatzaaitine di linee di rete fissa del servizio vookds|.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo per la ritardatttivazione della linea voce, si determindiéls a quo
nella data del 5 luglio 2011, detratto il tempdeutili 70 giorni indicato nella Carta del Clientei de
Servizi fissi di Wind Tre., quale limite di tempoassimo per l'attivazione del servizio a partirelaal
data del 26 aprile 2011, giorno in cui l'utenteifadato all’operatore la richiesta di attivaziong iedies

ad quemnel 21 ottobre 2011, data di effettiva attivaziaieslotta dall’operatore e non contestata da
parte istante. Ne discende che l'istante, per i dio&ni di ritardata attivazione delle utenze fiseee,
unitariamente considerate, ha diritto alla correspme di un indennizzo pari ad euro 1.620,0 (euro
7,50 x 2, in quantbusines$ro die,x n. 108 giorni per il servizio voce).

Ai fini del calcolo dell'indennizzo per la ritardagttivazione della linea ADSL, si determinaligés a
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guonella data del 20 giugno 2011, detratto il temiple @i 45 giorni indicato nella Carta del Clierdei
Servizi fissi di Wind Tre, quale limite di tempo ss#mo per I'attivazione del servizio a partire dall
data del 26 aprile 2011, giorno in cui l'utenteifadato all’operatore la richiesta di attivaziong iedies

ad quemnel 21 ottobre 2011, data di effettiva attivaziatezlotta dall’operatore e non contestata da
parte istante. Ne discende che l'istante, per i di8gi di ritardata attivazione delle utenze fissee,
unitariamente considerate, ha diritto alla correspme di un indennizzo pari ad euro 1.995,00 (euro
7,50 x 2 in quantbusinespro diex n. 133 giorni per ADSL).

Listante ha inoltre lamentato I'addebito, a segulella“mancata attivazione di un contratto stipulato
ad aprile 2011 ove nonostante non [sia] mai [staatfvato I'impianto (...) [dell]le seguenti fatturd:7
maggio 2011 euro 9,92 — 19 luglio 2011 [euro] 13,6 15 settembre [2011 euro] 158,54”
aggiungendo inoltre di avere pagato, per una nuobgesta di attivazione inviatanél settembre 2011”
piu precisamente, secondo quanto riferito dall’afmein data 28 settembre 201100 euro nella
fattfura n.] 2012t000029275 (...) per l'istallaziorjguando] era stato riferito [all'istante di essere]
costo zero”.

Sul punto, meritano di essere accolte le richidspearte istante relative alla contestazione dealieire ,

in relazione agli importi addebitati da Wind Tréeriti al periodo in cui, incontestatamente, non ha
erogato i propri servizi su rete fissa, parte veqearte ADSL, ovvero con riferimento a prima del 21
ottobre 2011 e successivamente alla data del inthee2013 con riferimento alle utenze cessateiper “
passaggio [delle utenze]da wind a[d] altra compaghipertanto I'operatore non ha alcun titolo per
pretendere, con riferimento a tale periodi, I'evatd controprestazione.

Ne consegue che [listante ha diritto alla regofmzone della propria posizione contabile
amministrativa mediante lo storno (o il imborsaaso di avvenuto pagamento) di quanto fatturato co
riferimento al servizio di rete fissa, parte vocpate ADSL, antecedentemente al 21 ottobre 2011 e
successivamente alla data del 1 dicembre 2013adnuttre essere ritirata a cura e spese del gektor
connessa pratica di recupero del credito eventudbraperta.

Sull'applicazione di un piano tariffario difformesell ritardo nella disattivazione delle utenze niobi
320 71399xxx € n. 329 7624xxX.

Parte istante ha lamentato I'applicazione di umgigriffario difforme ed un ritardo nella disatizione
delle utenze mobili n. 320 7139xxxx e n. 329 7624Xaddove I'operatore ha dedotto la correttezza
della fatturazione e di avefproce[duto] alla cessazione delle sim, come ric@dal cliente”.

Le richieste dell’'utente sono meritevoli di accaginto nei limiti di seguito esposti.

Sul punto e opportuno precisare che, al termingisieittoria procedimentale, dopo aver esaminato |
documentazione acquisita agli atti e ricostruitfatii, deve evidenziarsi che il caso in esame verte
sostanzialmente, su una mancanza di trasparemtarmativa precontrattuale da parte dell’operatare,
causa della quale listante ha stipulato un cotatrgier le utenze mobili n. 320 71399xxx e n. 329
7624xxx, confidando di stipulare un contratto can profilo tariffario a consumo'ichiesto in fase di
attivazione”, non ritenendo quindi di incorrere nella fatturawodi addebiti di 25 euro per canoni

sim-.

In via generale, con riferimento alla contestaziaimearte istante, giova richiamare I'orientamento
consolidato secondo cui, in base ai principi sul#e della prova in materia di adempimento delle
obbligazioni di cui alla consolidata giurisprudertidegittimita (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 atéob
2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387; 26 gennai@ 20A743; 19 aprile 2007 n. 9351; 11 novembre
2008 n. 26953, 3 luglio 2009, n.15677 e da ultinas<, sez. Il, 20 gennaio 2010 n. 938)¢reditore
che agisce per 'adempimento, per la risoluzionpeo il risarcimento del danno deve dare la prova
della fonte negoziale o legale del suo diritto e,psevisto, del termine di scadenza, limitandos al
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mera allegazione della circostanza dell'inadempitoestella controparte; sara il debitore convenuto a
dover fornire la prova del fatto estintivo del dio, costituito dall’avvenuto adempimento. Anché ne
caso in cui sia dedotto un inesatto adempimentbotéeligazione, al creditore istante sara sufficien
allegare tale inesattezza, gravando ancora unaavaelil debitore I'onere di dimostrare I'avvenuto
esatto adempimento o che I'inadempimento e dipasocadsa a lui non imputabile ex art. 1218 c.c.,
ovvero da cause specifiche di esclusione dellaomsgbilita previste dal contratto, dalle condizioni
generali di contratto o dalla Carta Servizi

Relativamente alla contestata fatturazione, si ranten altresi €x pluribus Cass. Civ., sez. lll, 17
febbraio 2006), che I'emissione della bolletta rawstituisce un negozio di accertamento, idoneo a
rendere certa ed incontestabile I'entita periodiela somministrazione, ma solo un atto unilatedhle
natura contabile diretto a comunicare all'utent@restazioni gia eseguite secondo la conoscenia ed
convincimento dell'operatore telefonico; resta dumaettificabile in caso di divergenza con i detlr.
Tanto premesso, sussiste in capo all'operatoreet®mli provare I'esattezza dei dati posti a badia de
fattura nel caso di contestazione del suo ammoui@nearte dell’'utente (Cass. Civ. sez. Ill, 28 magg
2004, n. 10313). Le risultanze del contatore cémtreon costituiscono piena prova se contestate
dall'utente ed il disconoscimento dei dati registidetermina lo scadimento della prova legale a
presunzione semplice della rappresentazione eclessita, ai fini probatori, di ulteriori elementi.

Ancora, con riferimento all’ambito delle telecomeenzioni, la Delibera Agcom n. 417/01/CONS,
allegato A), detta le linee guida relative alle cwmeazioni al pubblico delle condizioni di offertkei
servizi di telecomunicazioni che gli operatori degaispettare. In particolare, dalla citata dekber
evince che le informazioni rivolte al pubblico dewo essere ispirate al necessario principio di
trasparenza e garantire la comprensibilita debiinfazione, della comunicazione pubblicitaria e
facilitare i processi di comparabilitd dei predmoltre, la Delibera Agcom n.179/03/CSP, Allegath A
all'articolo 4 evidenzia che:dli utenti hanno diritto ad un’informazione comgaetirca le modalita
giuridiche, economiche e tecniche di prestazionesevizi (...) la diffusione di qualsiasi informaae,

in particolare di quelle relative alle condizioredniche ed economiche dei servizi (...) avvienerskr
criteri uniformi di trasparenza, chiarezza e tentpet, osservando in particolare i principi di
buonafede e di lealta, valutati alla stregua delggenze delle categorie di consumatori piu débhlie
consegue, che gli utenti hanno diritto ad essdagnrati in modo chiaro, esatto e completo, peraiié s
in questo modo viene realmente tutelato il dirdiscelta dell'utente finale e la conseguente [bigsi

di orientamento consapevole verso una diversataftmmmerciale

Sul punto giova, inoltre, richiamare che le partigo stipulando (e, poi, stipulato) contratto soeaute

a comportarsi, ai sensi degli articoli 1175, 133I/3&5 c.c., secondo buona fede e correttezza Baa ne
fase precontrattuale che nella fase dell’esecuzi@heontratto. Il principio di buona fede contuatie
costituisce oggetto di un vero e proprio obbligarigiico, che si considera violato dalla parte
contrattuale che, anche non dolosamente, ometndre un comportamento improntato alla diligente
correttezza.

Nel caso di specie, la societa istante ha rappta&sedi aver richiesto nell’anno 2011 piu precisatae
secondo quanto affermato dall’operatore in memanialata 26 aprile 2011 insieme all'attivazione di
utenze fisse anchd'dttivazione della sim con numero 320 713xxxhe “veniva [poi] attivat[a] in
data 28/04/2011"mentre in data 2 maggio 2011 veniva attivdgéasim con numero 329 762xxxx”
richiedendo, l'utente, I'applicazione sulle utenz®bili di “un profilo tariffario a consumo” non
ritenendo quindi di incorrere nella fatturazioneaddebiti 25 euro per canoni sim”.

Parte istante, inviava quindi, in data 24 febbi20d4 mediante raccomandata A/R, un primo reclamo
formale nel quale contestavbaddebito di 25 euro al mese per ogni sim [da] J.circa tre anni,
mentre il [proprio] piano contrattuale doveva essest consumo’cui seguivano reclami telefonici,
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peraltro non tracciati, e l'invio, in data 20 mar2014, di un ulteriore reclamo nel quale, tra @t
'utente contestava gli importi addebitati in retae alle sim che, secondo parte istalievevano
essere a zero costi fissiAgli atti del procedimento, tali reclami non risario riscontrati dall’operatore.

Di converso I'operatore, nelle proprie memorie dfiee, ha dichiarato che sulle sim relative al 20 3
7139xxx e al n.329 7624xxx, era attiva una promuzitegata al contratto con il quale I'utente aveva
richiesto l'attivazione di utenze fisse, prima iatal 26 aprile 2011 poi con una successiva richiesta
entrambe non andate a buon fine. La prima richiéisédtivazione, a detta dell'operatore aveva,tinfa
ricevuto ‘in data 25/05/2011 esito negativo con motivazioichiesta accesso non accettata da TI
cliente irreperibile” mentre per la seconda richiesta, sempre secorattt@sostenuto dal gestofty
cliente (...) [contattata da Wind] in data 21/06/2Q0l1affermava di non volere procedere con
I'attivazione del servizio, comunicando inoltrenBisattezza di alcuni dati riferiti durante il cotta
tecnico [e rifiutando] (...) in data 21/06/2011 uncosto promozionale del 100% del Canone
Bimestrale [offerto da Wind] (...) in ottica di cag”

Il gestore ha poi precisato che, a seguito deltdfdi attivazione del contrattta parte istante veniva
comunicato che la promo sulle sim veniva a cessare”

Al riguardo Wind Tre, pur avendo allegato in meraotin prospetto riassuntivo delle condizioni
contrattuali applicate, nel’lambito della propostantrattuale n. 1-4759119xxx del 26 aprile 20111,
all’'utenza mobile n. 320 7139xxx, dalla quale sheg, tra l'altro, che iftotale [dell'limporto mensile
[previsto per I'utenza mobile era pari a] 0,00ha ammesso chéa copia delle proposte di contratto
[inviate dall’'utente all’operatore in risposta adna] richiesta [di] Wind Tre (...) [erano] identiche
guelle presenti a sistema ma non presenta[vanpglde relativa alle SIM”.

A fronte di cio, deve rilevarsi, che le argomemazidifensive di Wind Tre, non risultano sufficieat
ritenere giustificati i costi contestati dall'isten atteso che I'operatore avrebbe dovuto quantomen
indicare, a seguito dei vari reclami e delle segriahi dell'utente, quale fosse il costo del piano
tariffario realmente applicatalle utenze mobili n. 320 7139xxx e n. 329 7624xxk allegareil
prospetto riepilogativo dei relativi costi con Hicazione delle caratteristiche tecniche ed ecoclei
del servizio contrattualizzato. Ed & presumibile €htente, convinto di avere sottoscritto un catit,
per le utenze mobili, cofun profilo tariffario a consumo” non avrebbe aderito ad un’offerta che
prevedessd’addebito di 25 euro al mese per ogni sim”.

In altri termini, dalla documentazione in atti nenevince che |'operatore abbia, in pendenza dei
reclami, prodotto elementi probatori attestantidgolare e corretta gestione del cliente, infornaémd
cioé in maniera esaustiva circa i costi che samebbti presenti in fattura, in relazione alle n#e
mobili n. 320 7139xxx e n. 329 7624xxx, con paface riferimento ai costi fissi relativi
“all’addebito di 25 euro al mese per ogni sim”.

Ne deriva che la societa Wind Tre, & tenuta aligolegizzazione della posizione amministrativa -
contabile dell'istante, mediante il ricalcolo defddturazione emessa, per I'utenza mobile n. 3Z3x¥A

con riferimento alle fatture ricomprese nel periathee va dal giorno 28 aprile 2011 (data, indicata
dall'operatore, di attivazione del contratto) filmb giorno di cessazione del contratto stesso e per
'utenza mobile n. 329 762xxxx con riferimento algture ricomprese nel periodo che va dal giorno 2
maggio 2011 (data, indicata dall'operatore, divattione del contratto) fino al giorno di cessazideé
contratto stesso, provvedendo a stornare e rimrdanmporto di 25 euro mensili per ogni sim,
indebitamente fatturato in eccedenza a titolo dtidessi rispetto alla spesa addebitata a titolwaffico

a consumo al netto delle eventuali note di cregidarimborsate dal gestore, oltre al ritiro, a celispese

di detto gestore, della pratica di recupero ddlitbeeventualmente aperta.
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Con riferimento, invece, alla doglianza relativaitdrdo nella disattivazione delle utenze mobilB&0
7139xxx e n. 329 762xxx va richiamato che, ai senper gli effetti dell'art. 1335 Codice civile, la
disdetta contrattuale si reputa conosciuta nel nrmbonen cui giunge all’indirizzo del destinatariee s
guesti non prova di essere stato senza sua capanpossibilita di averne notizia.

Inoltre, ai fini di un idoneo inquadramento nornaatdella fattispecie in esame, occorre premetthee ¢
ai sensi dell’articolo 1, comma 3, del d.l. n. WZPconvertito nella legge n. 40/2007 contratti per
adesione stipulati con operatori di telefonia e rditi televisive e di comunicazione elettronica,
indipendentemente dalla tecnologia utilizzata, devprevedere la facolta del contraente di recedere
dal contratto o di trasferire le utenze presso @lwperatore senza vincoli temporali o ritardi non
giustificati e senza spese non giustificate daiat'operatore e non possono imporre un obbligo d
preavviso superiore a trenta giofniQuesto principio generale deve essere letto alle lelle
condizioni contrattuali di Wind Tre che prevedoiefficacia del recesso entro 30 giorni

Ne consegue che, in caso di esercizio del dirittecksso da parte dell’'utente, 'operatore detiezasi

per rendere effettivo il recesso nel rispetto dighapistiche stabilite dalle condizioni contrattieatalla
predetta normativa. Diversamente, in caso di manoatitardata lavorazione del recesso, l'utente ha
diritto allo storno — ovvero al rimborso — dellgtfse emesse nel periodo in cui il rapporto cotuedé
avrebbe dovuto essere gia sciolto, essendo taledaione priva di causa.

Al riguardo deve evidenziarsi che appare congrubividuare la data di efficacia del recesso delle
utenze n. 329 7624xxx e n. 320 7139xxx, nel gidtAaprile 2014, ovvero a distanza di trenta giorni
dal ricevimento della disdetde qua conformemente ai principi generali sopra richiainmapunto di
efficacia del recesso, che I'operatore dichiaravdir ricevuto via Fax in data 20 marzo 2014 e aiseg
del quale“procedeva alla cessazione delle sim, come ricbiekstl cliente e allo storno di quanto non
dovuto”. Con successiva comunicazione del 3 aprile 2014agtanincontestata dall’'operatore, parte
istante precisava altresi i numeri seriali dellsir2 da disattivare identificati nei codici 89xx 832
XXXX, riferiti, rispettivamente, al n. 329 7624x®al n. 320 7139xxXx.

Nel caso di specie, a fronte della affermaziond’apedratore di avvenuta cessazione delle sim
sopraindicate, non risulta provato agli atti chetre il suddetto termine, 'operatore Wind Tre abbi
dato effettivamente corso alla richiesta di recessudrattuale per le utengde quibus

Parte istante con Pec del 20 luglio 2017 segnalantatti, alloperatore che“non & stata
[ancora]disattivata una delle 2 SIM (...) [per la dedavev[a] inviato i numeri seriali. La Sim non
annullata e: 320 7139xxx (...)inentre nell'istanza di conciliazione del 24 lugR617 e in quella
successiva di definizione della controversia deldREembre 2017 lamentava di avere, senza peraltro
specificare la relativa tempisticdinviato pec per disdire 2 sim dati (...) mai cessate che
continua[valno a fatturare”.

Pertanto € da evidenziarsi che, qualora I'utenteiaabomunicato all’'operatore la propria volonta di
recedere dal contratto, si configura come illemittiil comportamento dell’'operatore che rimanga del
tutto silente e che prosegua ad emettere fattdeshitamente.

Alla luce di quanto sopra esposto, l'istante hattdiralla regolarizzazione della propria posizione
amministrativa mediante lo storno (o il imborsacaso di avvenuto pagamento) di tutta la fatturszio
riferita al servizio telefonico sulle utenze molili 320 71399xxx e n. 329 7624xxx, a far data @al 1
aprile 2014 (data di efficacia del recesso) fin@amclusione del ciclo di fatturazione, al netto di
eventuali storni gia effettuati; dovra inoltre essetirata a cura e spese del gestore la praticecdpero
del credito eventualmente aperta.

Infine, in relazione al ritardo nella disattivazeodelle utenze mobili n. 320 71399xxx e n. 329 %&k4
non si ritiene di poter erogare alcun indennizzguanto non si ravvisa, nel caso di specie, I'esiz
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di un ulteriore disagio indennizzabile, oltre alamoscimento della fatturazione indebita gia dispos
con lo storno (o il rimborso in caso di avvenut@graento) di tutta la fatturazione riferita al selwi
telefonico sulle utenze mobili n. 320 71399xxx SR 7624xxx, a far data dal 19 aprile 2014 (data d
efficacia del recesso) fino a conclusione del cidio fatturazione. Tantomeno si ritiene che,
conformemente all’orientamento costantemente esprdall’Autorita, possa trovare applicazione, in
via analogica, altra norma regolamentare, in quantmnte della fatturazione indebita non sussiston
gli estremi per la liquidazione di un indennizzenbi la possibilita dell’'utente di richiedere lorsio e/o

il imborso degli importi fatturati, ma non dovygx multisDelibera Agcom n. 84/14/CIR e Delibera
Agcom n. 93/18/CIR).

Sulla mancata risposta ai reclami

Parte istante ha lamentato la mancata rispostac&mi. Agli atti risultano, infatti, diversi recta e
comunicazioni inviate all’operatore, con diversgeto:

Il reclamo del 24 febbraio 2014, inviato mediantdtdra A/R, quello del 20 marzo 2014, la
comunicazione del 27 febbraio 2015 inviata medidettera A/R e il reclamo del 14 giugno 2016, ii cu
ricevimento e stato confermato, per tutti i reclaohll’operatore in memoria, con cui parte istante
lamentava I'addebito di canoni fissi sulle simpiancata attivazione di un contratto, 'addebitcakti

di attivazione di un successivo contratto relatevdinee fisse e la contestazione di alcune fatture
ricevute.

In tal caso, verra dunque preso in considerazibna@imo reclamo in atti, ovvero quello inviato
dall'utente tramite raccomandata A/R, del 24 felab2®14, trattandosi di reclami che fanno riferineen
alla medesimaes controversdart. 11, comma 2, del citato regolamento sugleimizzi).

Inoltre risulta agli atti il reclamo del 20 lugl016, inviato tramite PEC, con cui I'utente lameatéa
mancata disattivazione della sim con numero sexwat& corrispondente al n. 320 7139xxx cui seguiva
un ulteriore generico reclamo, inviato tramite PE@ata 24 luglio 2017 mediante il quale partentda
sollecitava Wind a risponderai“numerosi reclami inviati precedentemente”.

Le ulteriori comunicazioni di parte istante, riguiti agli atti, trasmesse all’operatore in datap8la
2014 ed in data 8 novembre 2014, mediante raccomt@mR, incontestate da Wind, non possono,
invece, qualificarsi come reclami in quanto aveatl oggetto, rispettivamente, la richiesta di
disattivazione delle 2 sim, corrispondenti ai nB03F139xxx e 329 7624xxxe la comunicazione di
disconoscimento del contratto relativo alle utefnese n. 0584 631xxx e ADSL 995015xxX.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrugiotte richiestesub vi)di parte istante sono meritevoli
di accoglimento, come di seguito precisato.

L’'operatore, in relazione ai reclami inviati e dogentati in istanza, ha sostanzialmente dedotto in
memoria di aver provveduto a gestire correttaméntente, accertando, ad esempio, a seguito del
reclamo di parte istante del 28 febbraio 2014 @kefatture risultav[ano] correttamente emesse”
oppure “provvede[ndo] a contattare il cliente’in risposta al reclamo 8 novembre 2014, o ancora
“emette[ndo in data 8 agosto 2016] le relative nale credito (...) in accoglimento del reclamo
[dell’'utente inviato] in data 16/06/2016Yuando, in atti, non risulta pero prova dell’aweninvio da
parte di Wind Tre dei riscontri indicati.

Viceversa, le dichiarazioni dell'istante sono didee diverso, atteso che i suddetti reclami risigtaon
riscontrati dall’operatore, il quale non ha provatocevimento dell’asserite risposte inviate aténte,
atteso il fermo disconoscimento dello stesso, ribadella PEC del 24 luglio 2017 con la quale ha
lamentato la mancata rispost numerosi reclami inviati precedentementettreché nell’istanza di
conciliazione del 24 luglio 2017 e in quella diidefione della controversia del 21 dicembre 2017.
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Sul punto viene in rilevo il disposto dell'art. 8gmma 4, della Delibera n. 179/03/CSP (nonché del
successivo articolo 11, comma 2, della medesimdeatal), che prevede che la risposta al reclamo
debba essere adeguatamente motivata e fornita ietgranine indicato nel contratto e comunque non
superiore a 45 giorni dal ricevimento della rickeesn forma scritta nei casi di rigetto, pertanto,
mancata risposta al reclamo, giustifica il riconmemto all’utente di un indennizzda mancata
risposta al reclamo?

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai recldindi cui
all'art. 11, comma 1, dell’Allegato A alla Delibemra 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“l'operatore non fornisca risposta al reclamo eniréermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, &€ tenuto a corrispondere @diente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni
giorno di ritardo, fino ad un massimo di euro 30W,0 Al riguardo va preso in considerazione il
principio di “risposta cumulativa” facendo leva lsuprevisione di cui al comma 2, del medesimo
articolo 11, secondo cuil'thdennizzo di cui al comma 1 e computato in maswinitaria
indipendentemente dal numero delle utenze inteteskd reclamo e anche in caso di reclami reiterati
0 successivi, purché riconducibili al medesimo ehgzid’.

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopracarico dell’operatore Wind Tre, detratto il tempdeu
di 45 giorni previsto dalla Carta dei Servizi defleratore si determina quanto segue:

- per la mancata risposta al reclamo del 24 febt2@i4, ildies a quaella data del 10 aprile 2014 ed il
dies ad quenmel giorno 22 settembre 2017, data dell'udienzeodiciliazione, in occasione della quale
l'istante ha potuto interagire con 'operatore;

- per la mancata risposta al reclamo del 20 lugba6, si determina itlies a quonella data del 5
settembre 2016 eddlies ad quemel giorno 22 settembre 2017, data dell’'udienzeodciliazione.

In relazione a tanto, Wind Tre e tenuta a corrisigoe all'istante, ai sensi del richiamato art. 11
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un emhizzo pari allimporto di euro 300,00, ovvero
nella misura massima prevista, per la mancatasiapal reclamo del 24 febbraio 2014 e un indennizzo
pari all'importo di euro 300,00, ovvero nella migumassima prevista, per la mancata risposta al
reclamo del 20 luglio 2016.

Infine, in parziale accoglimento della domarsl# v) si ritiene proporzionale ed equo liquidare a
favore dell'istante, ai sensi dell’articolo 19, cma 6, del Regolamento, la somma forfettaria di euro
100,00 a titolo di spese di procedura.

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

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 9 maggio 2022;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatbadsocieta xxxx, nei confronti dell’'operatore Wind
Tre S.p.A., che detto operatore provveda a:

1) pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:
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a) della somma euro 1.620,0 a titolo d'indennizzo Ipentardata/mancata attivazione del servizio
voce sulle utenze fisse oggetto della controversia;

b) della somma euro 1.995,00 a titolo d’indennizzolpeittardata/mancata attivazione del servizio
ADSL sulle utenze fisse oggetto della controversia;

c) della somma di euro 300,00 a titolo di ritardaspoista al reclamo del 24 febbraio 2014;

d) della somma di euro 300,00 a titolo di ritardaspoista al reclamo del 20 luglio 2016;

e) della somma di euro 100,00 a titolo di spese dceuara ai sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) regolarizzare la posizione contabile — ammiaista dell'istante, oltre al ritiro, a cura e spese
dell’'operatore della pratica di recupero dei cieditentualmente aperta per l'insoluto, mediante lo
storno o il rimborso in caso di avvenuto pagaméatmetto dei rimborsi gia effettuati) dell’addebii

25 euro mensili per ogni sim, fatturato in eccedeaditolo di costi fissi, per I'utenza mobile n2(8
7139xxx con riferimento alle fatture ricomprese peliodo che va dal giorno 28 aprile 2011 (data,
indicata dall’operatore, di attivazione del cortmafino al giorno di cessazione del contratto stes
per 'utenza mobile n. 329 7624xxx con riferimeatle fatture ricomprese nel periodo che va dalrgior

2 maggio 2011 (data, indicata dall’operatore, tvarione del contratto) fino al giorno di cessa®o
del contratto stesso;

3) regolarizzare la posizione contabile — ammiatsta dell’istante, oltre al ritiro, a cura e spese
dell’'operatore della pratica di recupero dei cieditentualmente aperta per l'insoluto, mediante lo
storno o il rimborso in caso di avvenuto pagameatonetto dei rimborsi gia effettuati) di tutta la

fatturazione riferita al servizio telefonico sulleenze mobili n. 320 71399xxx e n. 329 7624xxxaml f

data dal 19 aprile 2014 (giorno di efficacia dele®so) fino a conclusione del ciclo di fatturazione

4) regolarizzare la posizione contabile — ammiatsta dell'istante, oltre al ritiro, a cura e spese
dell’operatore della pratica di recupero dei cieditentualmente aperta per l'insoluto, mediante lo
storno o il rimborso in caso di avvenuto pagamdalonetto dei rimborsi gia effettuati) di quanto
fatturato con riferimento al servizio di rete fisgmrte voce e parte ADSL, antecedentemente al 21
ottobre 2011 e successivamente alla data del inthiee2013, con riferimento alle utenze cessatel per
passaggio delle stesse ad altro gestore telefonico.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorghborso di cui ai precedenti punto 1, lettera a)
lettera b), lettera c), lettera d) e punto 2, pudite punto 4 dovranno essere maggiorate della anisur
corrispondente all’importo degli interessi legakleplati a decorrere dalla data di presentazione
dell'istanza di risoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialhéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#atuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1®@nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oedarell’Autorita ai sensi dell'art 30, comma 12, del
Decreto Legislativo 1° agosto 2003, n. 259 Codiekedcomunicazioni elettroniche, come modificato
dal decreto legislativo n. 207 del 2021.

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

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.
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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 temmper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

Documento prodotto in originale informatico e fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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