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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”;

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° 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 delteszifce 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 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. 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 elettronictip

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;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid0recante, 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
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VISTA listanza GU14 n. 73 del giorno 31 gennaio 2018 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 Wind TreAS(pli seguito, per brevita, Wind Tre) ai sensil'de.

14 del Regolamento in materia di procedure di uohe delle controversie tra operatori di
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Batibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioratione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziaBistanza e, dunque, nella versione precedeige al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/(AONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.

Parte istante, titolare di un contratto privatdas@IM n. 335 7685xxx, con la societa Wind Tre, ¢anta
la fatturazione indebita di somme a titolo di tredfextra-soglia per servizi non richiesti.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prodo®ento e nella documentazione in atti, l'istange h
dichiarato quanto segue:

- in qualita di titolare di un conto telefonico corB@ per la fruizione di servizi di telefonia
mobile per l'utenza n. 335 7685xxx - codice clientel093xxx —“all'interno di numerose
fatture emesse nel tempo (...), sotto la voce “CatidPortale 3” e/0 sms a sovrapprezzo e/o
simili (nel’lambito del riquadro Traffico a consumed extrasoglia), riscontrava addebiti
relativi a servizi aggiuntivi mai richiesti né tastheno usufruiti”;

- in particolare venivano addebitati i seguenti intpdifattura 1633770691 del 8 aprile 2016 di
euro 25,22 fattura n.1638491971 del 8 ottobre 2016 di eurd®89fattura n. 1639943760 del 8
dicembre 2016 di euro 82,48; fattura n. 1731814d&#8 febbraio 2017 pari ad euro 100,49;
fattura n. 1733145367 del 8 aprile 2017 di euro933,

- non aveva mai richiestdl’attivazione dei suddetti servizi che pertanto vd@o ritenersi
arbitrariamente attivati a danno del consumatopre

- sottolineavdpiu volte telefonicamente a mezzo del servizio cliGagsoluta arbitrarieta (....)"
nell’attivazione dei servizi in questione avvenitassenza della prestazione del consenso nella
conclusione dell’accordo;

- inviava altresi segnalazione scritta tramite falk6daprile 2017 che, tuttavia, rimaneva priva di
riscontro;“nonostante il reiterato disconoscimento, I'operegdelefonico non provvedeva né a
disattivare i servizi non richiesti (...) né a resiie gli importi arbitrariamente addebitati”;

Listante, in diritto ha, tra I'altro, evidenziata violazione dell’articolato della Delibera 664/06ns,
delle norme del codice del Consumo ed infine d@l&ibera 184/14/Cons, che complessivamente
tutelano la liberta di scelta del contraente pibalie avverso le attivazioni di servizi inconsapeéeeul
arbitrarie.

In data 6 novembre 2017 la parte istante esperdraconfronti dell'operatore Wind Tre tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
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i) “dichiarare I'operatore telefonico responsabifeer i fatti descritti in premessa”;
i) “ordinare 'immediata disattivazione del serwy;

iii) il “rimborso di quanto addebitato per i servizi nonchiesti pari ad euro 287,12, oltre
interessi”;

iv) I'“indennizzo per attivazione di servizi non richigsari ad euro 424,007,
V) I'“indennizzo per mancato riscontro al reclamo del@®B2017 pari ad euro 214,007,
vi) il “rimborso spese di procedura”.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Wind Tre, in data 2 marzo 2018, ha fpdrvenire, ai sensi e nei termini di cui all’ak6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, damsumentazione in allegato nella quale ha
eccepito I'infondatezza, in rito e nel merito, diagqtoex adversaledotto, per i motivi che seguono.

In rito I'operatore ha eccepittd’'inammissibilita e/o improcedibilita della istarm di definizione
limitatamente alla domanda di rimborso delle spesegrocedura in quanto non demandabili, per
espressa previsione normativa (cfr. art. 19, comme 5, Allegato A, Delibera 173/07/CONS),
all’Autorita adita che potra, in caso di eventuafendatezza della domanda, limitare I'eventuale
pronuncia di condanna ai casi di “rimborsi di sommsgultate non dovute o al pagamento di indennizzi
nei casi previsti dal contratto, dalle carte deingei, nonché nei casi individuati dalle disposizio
normative o da delibere dell’Autorita”.Peraltro lprocedura cui € stato fatto ricorso e assolutamente
gratuita e alla stessa l'utente puo accedere sdigsistenza di un legale. Resta infatti una scelta
discrezionale dellistante avvalersi dell’assistarz della competenza di un professionista e, lagldov
ritenesse opportuno giovarsi di tale professioalitesteranno a carico dello stesso le spese @i tal
servizio”.

Sempre in via preliminare I'operatore ha eccepitm riguarddalla richiesta dell'istante di avere oltre
al rimborso/storno delle somme addebitate anchendennizzo per attivazione servizi non richiesti,
che secondo l'attuale orientamento AGCom la suddethiesta di non puo trovare accoglimento in
guanto la fattispecie in esame esula dall’ambitgettivo di cui all’art. 8 della Delibera 73/11 non
trattandosi di attivazione di servizio non richiesbensi di fatturazione indebita che trova il suo
soddisfacimento attraverso la restituzione degpantii addebitati in fattura o mediante lo stornogtie
stessi nel caso in cui non siano stati corrispdstlistante”.

Nel merito, il gestore ha sottolinedttnfondatezza della contestazione avversaria telamente alle
seguenti numerazioni:

o - +39 335-768xxxx, attivata in data 06.09.2012 quano tariffario voce “Top 1600”,
successivamente variato dal cliente in “Top Inbhiin data 06.02.2015, in modalita sim
sciolta — offerta Power (doc. 1); l'utenza risulittiva (doc. 2)”.

L'operatore ha dedotto chparte istante lamenta fatturazioni recanti impontelativi a servizi a
pagamento — asseritamente mai richiesti (cfr. Fdema GU14). Wind Tre S.p.A. precisa di aver
tariffato tutto il traffico generato dalle utenze duibus secondo quanto pattuito contrattualmentele
pieno rispetto dei costi previsti dai relativi piatariffari via via prescelti dall'istante nel coosdel
rapporto contrattuale. Con riferimento ai servizsavrapprezzo il Gestore conferma che sono ad oggi
disattivi. Corre I'obbligo di precisare, comunquehe le voci di traffico per servizi a pagamento
vengono indicate in fattura sotto la voce “Paginerfale 3” e “Contenuti Portale 3”.
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L’'operatore inoltre ha evidenziat@uanto alle voci di traffico addebitate per Contéridortale 3
che:

- tali servizi “‘sono erogati in abbonamento e consistono in cotitexsaricabili la cui attivazione pud
avvenire solo da parte dell’'utente sia da “Port@e sia da siti internet mobili esterni (m-sjte

- il contenuto“e erogato dal partner (provider) con cui Wind Ti®.p.A. ha precisi rapporti
contrattuali o da un terzo soggetto che ha rappootitrattuali con altri operatori;

- il rapporto“tra Wind Tre S.p.A. e questi provider garantisaaifiche molto stringenti. Invero, in
aderenza a quanto previsto dal Codice di autoregatazione dei servizi Premium, I'attivazione del
servizio in abbonamento avviene tramite un’azioo®ntaria del cliente che accede a tali servizi o
direttamente sul Portale 3 (dovendo poi comunquecate sul servizio che intende attivare) o
cliccando su un banner. In particolare:

- il primo click sul banner pubblicitario che rimea alla pagina di attivazione del servizio ove |l
cliente che NON ha ancora attivato NULLA, ma trdeanformazioni sul prezzo, sulla modalita di
addebito, sulle condizioni del servizio e l'infortiva sulla privacy;

- il secondo click sul bottone (o 1° iFrame) presersulla pagina di attivazione del servizio
comprendente tutte le informazioni previste dakenmative vigenti (costo del servizio, modalita di
addebito, comunicazione del numero di telefono fpelita di fatturazione e fruizione del servizio,
T&C, Privacy policy, ecc.) che rimanda ad un seaphattone (o 2° iFrame). Effettuando il primo
click il cliente NON ha ancora attivato NULLA madgpraggiungere quindi il bottone di attivazione (o
2° iFrame);

- il terzo click sul bottone "Acquista” o "Abboriai2® iFrame) della pagina di attivazione del seroi
da invece luogo all’attivazione del servizio”.

- “In tali procedure é chiaramente indicata la na&udel servizio, le grafiche sono ben visibili, i
caratteri sono altamente leggibili, i termini usiiati sono semplici e di uso comune (ad esempio, no
viene usato il termine "sottoscrizione", ma "abbmeato”) ed il “wording” rispetta quanto previsto
dal Codice di Autoregolamentazione Servizi Prem{@ASP). Appare del tutto evidente, quindi, come
il metodo di attivazione di tali servizi sia statudiato, oltre che per rispettare le norme vigeatiche
per accertare la volontarieta del cliente, evitangdottoscrizioni "casuali”. Dette verifiche vengono
effettuate da una specifica piattaforma (HUB) chentoolla, sui servizi wap billing (“Contenuti
Portale 3"), le fasi di attivazione, addebito, cag, billing e disattivazione”.

- “La piattaforma tecnologica di “3” (HUB) verificache il Cliente abbia cliccato sul tasto di
conferma/acquisto compreso nella landing page é&ssagina di attivazione) del partner provider
autorizzando la positiva conclusione della faseatfivazione e il susseguente addebito, solo se tale
azione viene compiuta da parte dellutente. Conedstente alla fase di attivazione, il partner
provider provvede ad inviare il c.d. “Welcome Meagsache informa il cliente sulle modalita di
disattivazione e sulle modalita di fruizione delvégo erogato”.

Cio premesso, I'operatore ha proseguito sottolideashe,“in caso di necessita e di contestazioni da
parte dell’utente, nel rispetto di quanto previgdalle norme in tema di privacy, la piattaforma
tecnologica di “3” (HUB) e in grado di fornire i Ig-macchina di tutte le attivita svolte da ogni wen

telefonica che abbia attivato un servizio a sovraggo; non alleghiamo i suddetti log in quanto si
tratta di file molteplici e pesanti, che rendereldbgoco agevole la fruizione del presente scritto
difensivo. In caso di necessita ci rendiamo dispitifin d’ora a produrli a codesto Corecom. Preme
rilevare come il Gestore, in merito ai servizi whpling, sia I'unico operatore che prevede negli
accordi con i partner provider che gli stessi imagisettimanalmente un SMS gratuito di caring, @n |
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stato di attivazione del servizio, le modalita diadtivazione e di fruizione dei contenuti acquisti
modo che il cliente possa sapere senza ombra didwell'attivazione in corso e provvedere alla sua
disattivazione”.

L'operatore ha evidenziat@ome il metodo di attivazione di tali servizi Stato studiato, oltre che per
rispettare le norme vigenti, anche per accertarevidontarieta del cliente, evitando sottoscrizioni
"casuali”. Vien da sé, pertanto, che listante -agd’anche il servizio fosse stato attivato senza su
espresso consenso, € posto in condizione di sag@favvenuta attivazione del servizio contestato
grazie agli SMS settimanali; l'utente che non intrga tempestivamente nella disattivazione, in
autonomia o tramite richiesta al Servizio Cliemtgn puo poi dolersi dei successivi addebiti, avendo
mancato di agire con la dovuta diligenza”.

L'operatore ha sostenuto che tratt4sertanto, di attivazioni volontarie e consapevel come,
peraltro, rilevato in una recente pronuncia dal 8e.Com Abruzzo (Delibera n. 5/2018 — doc. 4) che
ha rigettato I'istanza avversaria, sostenendo cfie)"la modalita di attivazione prevede molteplici
passaggi standard, previsti proprio allo scopo ditare adesioni casuali [...]. Nel caso di spedide
pluralita di azioni risulta integralmente ed esdkemente riconducibile alle utenze de quibus, del c
utilizzo listante si &, in ogni caso, assunto ogesponsabilitd con la sottoscrizione dei relativi
contratti con la societa H3G (...)", giungendo altanclusione che “(...) il servizio corrispondeaiiéa
voce di addebito contestata (...) sia stato atbvst richiesta del titolare dell’'utenza mobile deaop
guantomeno mediante attivita poste in essere nidifzo dell’utenza medesima, di cui il titolare ha
I'esclusiva responsabilita. In tal senso anche taruncia del Co.Re.Com. Liguria n. 25/2014 (cfr.
doc. 5)".

- “La pretestuosita delle richieste formulate dantmparte € rilevabile, altresi, dal fatto che témte
non ha mai contestato gli importi delle fatture ege dal Gestore, se non per la prima volta in data
06.04.2017. Occorre, ad ogni modo, evidenziarersgdgsun precedente reclamo scritto risulta inviato
da parte istante; cio avrebbe senz’altro permess@iad Tre S.p.A. di approntare le opportune
verifiche, fornire all’'utente le delucidazioni dehso, nonché procedere con I'immediata disattivazio
dei servizi in abbonamento contestati, ove fosstab attivi. Invero, € di tutta evidenza come |l
reclamo sopra richiamato debba essere consideratoecla prima contestazione scritta in tal senso,
non avendo il Gestore ricevuto in precedenza alcwegnalazione similare. Procedendo al
riconoscimento della restituzione o storno d'impart assenza di un formale reclamo scritto, ci
troveremmo nella paradossale situazione per la gubilitente avrebbe maggiore interesse a
denunciare tardivamente una data problematica pecbsi lievitare 'ammontare degli importi dovuti
ed al tempo stesso fruire dei servizi. Per taliuia, pertanto, la contestazione avversaria risulta
tardiva in quanto formulata ben oltre il termine @0 giorni dalla data di emissione di ogni singola
fattura, cosi come previsto dall’art. 25, commaChndizioni Generali di Contratto (doc. 7). Ne
consegue che la mancata contestazione delle fatieiréermini previsti ne comporta la sua completa
accettazione (ex pluribus, Tribunale di Milano, e#za n. 12054 del 05.11.2012- doc. 8)”.

Inoltre, 'operatore ha rilevato chén ragione dell’art. 123, comma 2, D. Lgs. 196/Z)(Codice della
Privacy) e previsto che “il trattamento dei datilatvi al traffico strettamente necessari a fini di
fatturazione per I'abbonato, ovvero di pagamentcaso di interconnessione, € consentito al foreitor
a fini di documentazione in caso di contestaziogiéadattura o per la pretesa del pagamento, per un
periodo non superiore a sei mesi”. Atteso il digighposto dal Codice della Privacy di conservare il
dettaglio del traffico oltre i sei mesi, sarebbelatio il diritto a difendersi in capo a Wind TrepSA. in
merito alle fatture precedenti al periodo novemB@d6 — aprile 2017 (doc. 6). Ad ogni buon conto,
anche qualora fossero stati addebitati importi extltre la soglia prevista dal piano tariffario, si
evidenzia che tali importi avrebbero comunque potessere monitorati in ogni singolo istante,
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ricorrendo agli strumenti che il Gestore offre gnaamente a tutta la Clientela. Il Cliente, infathia
sempre a propria disposizione la possibilita di ibarare I'extra soglia come assicurato da Wind Tre
S.p.A., tra gli altri, con I'art. 4 della Carta dé&ervizi, al punto “Trasparenza dei prezzi”, poneral
disposizione della Clientela diversi strumenti a#erso i quali consentire il controllo, in tempaale
ed in ogni momento, del livello di spesa raggiumMell'ipotesi in cui I'utenza risulti abbinata adnu
piano tariffario a soglie, come nel caso di spedieiestore informa tutti i suoi Clienti che: “Per
consultare il totale delle soglie previste dal tfe@no Tariffario, o da eventuali Opzioni Tariffarie il
parziale utilizzato puoi: - contattare dal tuo ed#re il numero gratuito 4030 se hai un piano
ricaricabile o0 4034 se hai un piano in abbonament@ccedere alla sezione Info Costi dell’Area
Clienti 133 accessibile anche gratuitamente dal tetlulare. Per verificare il dettaglio dei servizi
inclusi nel tuo Piano tariffario consulta la sezeodl mio Profilo dellArea Clienti 133 accessibile
anche gratuitamente dal tuo cellulare”. (Cfr. Link:
https://areaclienti.tre.it/selfcare/133online/fag4il_13921 ITA HTML.htm). Cio posto, con la dovuta
diligenza, ed in modo semplice e veloce, listaawrebbe potuto monitorare il traffico generato éd i
livello di soglia raggiunto. Onere che, evidenteteenon si € affatto premurata di osservare”.

Infine, in conclusione della propria difesa, I'ogtre ha eccepito, con riguardo alla mancata riapads
reclamo che’al reclamo dell’'utente del 06.04.2017 e stato fidorriscontro scritto in data 07.04.2017
(doc. 9) nel pieno rispetto delle tempistiche psvdalla Carta Servizi (doc. 10)".

L’'operatore infine ha concluso sostenendo aten“vi €, pertanto, alcun margine per I'accoglinedt
nessuna delle domande avanzate dalla controparte”.

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 primis si osserva che:

— la domanda sub con cui I'istante chiede ddichiarare I'operatore telefonico responsabile
per i fatti descritti in premessaésula dalle competenze del Corecom ai sensi delll8,
comma 4, del vigente Regolamento, atteso il casttacolato della pronuncia ad eventuali
rimborsi/indennizzi previsti dal contratto, dallarte dei servizi, nonché nei casi individuati
dalle disposizioni normative o da delibere dell’duita;

— con riferimento alla domanda sul) con cui listante chiede dfordinare I'immediata
disattivazione del servizig”sul punto, risulta cessata la materia del comexndatteso che
I'operatore in memoria osserva che sono statitilrsditi servizi oggetto della controversia

Cio premesso, la presente disamina avra ad oggettatture contestate per gli addebiti a titolo di
traffico extra-soglia e la mancata risposta alaexd.

Nel merito:
Sull’'addebito di importi non riconosciuti.

L’istante ha contestato I'addebito di importi davat traffico extrasoglia, laddove l'operatore ha
precisato i aver tariffato tutto il traffico generato dalletenze de quibus secondo quanto pattuito
contrattualmente e nel pieno rispetto dei costivst dai relativi piani tariffari via via prescalt
dall'istante nel corso del rapporto contrattuale

La domanda & meritevole di un parziale accoglimeetde ragioni di seguito esposte.
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In primis occorre richiamare che & ormai pacifico che, agbali contestazione delle fatture, 'operatore
debba fornire la prova della debenza degli impgatturati, altrimenti I'utente ha diritto allo stow o al
rimborso degli stessi, tenuto conto che la fattuna costituisce negozio di accertamento.

Sul punto viene in rilievo I'orientamento giurispenziale, ormai consolidatogX multis Cass. Civ.,
sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 947) in virtu debépi’emissione della bolletta non costituisce egorio

di accertamento, idoneo a rendere certa ed indabits'entita periodica della somministrazionea m
solo un atto unilaterale di natura contabile direttcomunicare all’'utente le prestazioni gia edegui
secondo la conoscenza ed il convincimento dellaoee telefonico; resta dunque rettificabile inacas

di divergenza con i dati reali. Tanto premessogsistes in capo all’operatore I'onere di provare
'esattezza dei dati posti a base della fatturacasio di contestazione del suo ammontare da parte
dell'utente (Cass. Civ. sez. lll, 28 maggio 20041®313), altrimenti 'utente ha diritto allo stordelle
fatture e/o al loro rimbors@x multis Delibera Agcom n. 82/17/CIR).

Viene, inoltre, in rilevo I'art. 123 del Codice tiePrivacy (DIgs 196/2003 e ss.mm.ii.) la caiio e la
tutela dei dati personali degli utenti di servizcdmunicazioni elettroniche, il quale prescrivedbligo

di cancellare o rendere anonimi i dati relativitdffico riguardanti contraenti ed utenti trattatl
fornitore di una rete pubblica di comunicazioniioud servizio di comunicazione elettronica quando
non sono piu necessari ai fini della trasmissiomladcomunicazione elettronica, fatta salva la
conservazione per il periodo di sei mesi per egigati fatturazione o per la commercializzazione di
servizi di comunicazione elettronica o per la farra di servizi a valore aggiunto, e l'ulterioreesfica
conservazione necessaria per una contestaziortee ansede giudiziale.

Nel merito, pertanto, la debenza degli importi iontestazione non risulta provata (tenuto conto
dell'assenza di documentazione attestante la v@ldat’utente alla sottoscrizione di serviriemium
quale, ad esempio, copia dei log di attivazioneeliudl della landing pagenavigata dal cliente). Pur
volendo prendere in esame il rilievo della sochtind Tre in merito al fatto che la possibilita per
l'utente di tenere sotto controllo gli addebiti leeimodalita messe a disposizione dall’operatore,
I'operatore non ha fornito documentazione utileoasentire il tracciamento della riferibilita temptar,
della durata, nonché del costo delle singole caioeisposte alla base della fatturazione.

Dunque, in parziale accoglimento della richiesia iii), Wind Tre é tenuta a regolarizzare la posizione
amministrativo-contabile dell'istante mediante lmrao (ovvero il rimborso, in caso di avvenuto
pagamento) di quanto fatturato a titokefvizi a sovrapprezze “contenuti e servizi di Tre Italia e suoi
Partner’ nelle fatture oggetto di contestazione emesseadir@ dal 6 ottobre 2016 fino alla
disattivazione dei servizi, trattandosi delle fegttemesse nel semestre antecedente la data della
contestazione inviata in data 6 aprile 2017. Lhstaha altresi diritto al ritiro, a cura e spese
dell’'operatore, della pratica di recupero dei dieglientualmente aperta per I'insoluto.

Di contro, la domandaub iv)non puo essere accolta, atteso che I'addebitsudidetti importi non é
suscettibiledi liquidazione di un indennizzo. Infatti i servidigitali oggetto della tariffazione qui
contestata riguardana) servizi diversi dai servizi di comunicazione eletica ai quali si riferiscono
gli indennizzi delRegolamento indennizab) servizi forniti da soggetti terzi rispetto all’'opgore di
comunicazione elettronica che, come tale, resteare=d al rapporto contrattuale tra l'utente ed |l
fornitore del servizio;c) servizi in relazione ai quali il rapporto contrati® con |'operatore, che
costituisce fondamento per il riconoscimento dedlénnizzo e del corrispondente meccanismo di
liquidazione, attiene solo alla fase dell'addeb#onon a quello della attivazione in senso stré#o
multisDelibera Agcom n. 143/17/CIR).

Sulla mancata risposta al reclamo
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Parte istante ha lamentato di aver inviato un mclacritto tramite fax del 6 aprile 2017 che tudiav
rimaneva priva di riscontro. Di contro, il gestdwe dedotto la correttezza del proprio operato.

E meritevole di accoglimento la domarsie v)per le ragioni di seguito esposte.

L’'operatore, sul punto, ha dedotto cha feclamo dell’'utente del 06.04.2017 é stato ftarmiscontro
scritto in data 07.04.2017 (doc. 9) nel pieno rispelelle tempistiche previste dalla Carta Ser{doc.
10)". L'operatore Wind Tre, a sostegno della propria gosie, ha allegato lostreen shdtestratto dai
propri sistemi aziendali da cui si evince il ristonal reclamo, che non prova, tuttavia, attesa la
contestazione dell'istante, il ricevimento dellsposta da parte dell’'utente.

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 medesiméeatal), che prevede che la risposta al reclamo
debba essere adeguatamente motivata e fornita ietgronine indicato nel contratto e comunque non
superiore a 45 giorni dal ricevimento della rickagsn forma scritta nei casi di rigetto, pertanio,
mancata risposta al reclamo, giustifica il riconmsnto all'utente di un indennizztda mancata
risposta al reclamo?

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzoet 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
“I'operatore non fornisca risposta al reclamo eniréermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, é tenuto a corrispondere @diente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogni
giorno di ritardo, fino ad un massimo di euro 30,0

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopracarico dell’operatore Wind Tre, detratto il tempdeu
di 45 giorni previsto dalla Carta dei Servizi defieratore per la risposta del reclamo del 6 agfilE7,
si determina ildies a qumella data del 22 maggio 2017 edigs ad quenmel giorno 6 novembre 2017,
data dell’'udienza di conciliazione.

Pertanto, la societa Wind Tre e tenuta a corrispandllistante, ai sensi del sopracitato art. 11
dellAllegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un ewhizzo pari allimporto di euro 168,00
(centossentaotto/00) computato secondo il parardetraro 1,0Qpro dieper n. 168 giorni.

Infine, si ritiene, con riferimento alla domandab vi) proporzionale ed equo liquidare a favore
dell'istante, ai sensi dell'art.19, comma 6, degRamento, la somma forfettaria di euro 100,0Qddt
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 Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta dell'l1 novembre 2021;

DELIBERA

In parziale accoglimento dell'istanza presentata3il gennaio 2018 dal sig. xxxx nei confronti
dell'operatore Wind Tre S.p.A., che detto operafmev/veda a:

1) corrispondere all'istante, mediante assegno o lwonlfancario:
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a) I'importo pari ad euro 168,00 (centossentaotto/@0jitolo d’'indennizzo per I'omessa
risposta al reclamo;

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

2) regolarizzare la posizione amministrativo-coilaldell'istante mediante lo storno (ovvero |l
rimborso, in caso di avvenuto pagamento) di qudatturato a titolo Servizi a sovrapprezzoe
“contenuti e servizi di Tre Italia e suoi Parthewrlle fatture oggetto di contestazione emessarare

dal 6 ottobre 2016 fino alla disattivazione deivegy trattandosi delle fatture emesse nel semestre
antecedente la data della contestazione inviatdata 6 aprile 2017, oltre al ritiro, a cura e spese
dell’'operatore, della pratica di recupero dei dieslientualmente aperta per I'insoluto.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoreborso di cui ai precedenti punto 1, lettera a)
punto 2, dovranno essere maggiorate della misuraspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentazi@tiéstanza di risoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialiéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#etuale
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 oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

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.

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

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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