‘ ) DELIBERAZIONE
n. 29 del 13 marzo 2019

CORECOM
TOSCANA

Oggetto DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA: xxx/ Wind Tre xxx.

Presenti:

ENZO BROGI Presidente
CHETI CAFISSI Vice Presidente
ALBERTO LAPENNA Componente
ELETTRA PINZANI Componente
MASSIMO SANDRELLI Componente
Assenti:

Presiede: Enzo Brogi

Segretario:  Cinzia Guerrini Dirigente della struttura di assistenza al Comitato
incaricata della redazione del presente atto



. ’ DELIBERAZIONE
n. 29 del 13 marzo 2019

CORECOM
TOSCANA

I COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 488lptme per la concorrenza e la regolazione dei gervi
di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita dégolazione 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 ratkwisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera
a), n. 14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 20&ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. iR@rrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del Comoitd&kegionale per le Comunicazioni”, in
particolare l'art. 30, e il “Regolamento Interno aliganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioaale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per
le comunicazioni e la Conferenza delle Regioni Bed@rovince autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle Assemblee legislative delle Regotelle Province autonorfiesottoscritto in data
28 novembre 2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e l'esercizio delelega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta tré\utorita per le garanzie nelle comunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Tostan data 16 gennaio 2018e in particolare
l'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSPAgprovazione della direttiva generale in materia di
qualita e carte dei servizi di telecomunicazionsansi dell’articolo 1, comma 6, lettera b), numero
2, della legge 31 luglio 1997, n. 248 successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. Régolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni elettrche ed utenti" e successive modifiche ed
integrazion;j

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

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CONSApprovazione delle Linee Guida relative
all'attribuzione delle deleghe ai CoReCom in matet risoluzione delle controversie tra utenti ed
operatori di comunicazioni elettroniche

VISTA listanza GU14 n. 432 del giorno 13 ottobre 20ddh cui la Sig.ra xxx chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diusteg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con la societa Wiraxkx (gia H3G xxx, di seguito, per brevita, H3G)
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ai sensi dell'art. 14 del Regolamento in materigpdicedure di risoluzione delle controversie tra
operatori di comunicazioni elettroniche ed uteagiprovato con Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A (di seguito il “Regolamento”);

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

L’istante, titolare di un contratto residenzialdlswtenze n. 320 1121xxx e n. 393 2818xxx con la
societa H3G, lamenta la fatturazione indebita dnse a titolo di traffico extra-soglia, nonché
d’'importi superiori a quanto comunicato in sedstgpula contrattuale a titolo di canoni.

In particolare, nell'istanza introduttiva del proamento, l'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 10 luglio 2013 aderiva ad un’offerta ctan societa H3G presso il punto vendita
dell’operatore e sottoscriveva uatbhonamento voce Top 400 comprensivo dell’acquastate di
uno Smartphone (vendita a rate 30 mesi) e I'abb@ramdati Web Light 3GB
- constatava, dia nelle prime fatture pervenute (...), che [eramgee presente la voce di spesa
‘traffico extrasoglia’, sia per il piano voce cheepil piano dati, (...) non richiesta e non
sottoscritta”; all'inizio si trattava di una spesa relativamente contenuta, ma nel tedipenuta
inspiegabilmente sempre piu elevata sino ad argvarcifre sbalorditive, il cui pagamento (...) ha
messo piu volte in grave difficoltd economica”
- Si recava presso i punti vendita dell'operatordjre di ottenere spiegazioni; si rivolgeva ahli
center” dedicato, chiedendo come poteva fare a disdird,aparatrice la convinceva a non farlo, in
quanto avrebbe pagato le penali per il recessoipato;
- inviava, in data 11 dicembre 2015, lettera A/Relviata dall’operatore in data 21 dicembre 2015),
con cui chiedevddi recedere, alla data di scadenza del 07.01.2048l, contratto sottoscritto in
data 10/07/2013 e relativo al servizio Internet W&iht, numero seriale | 8939993280104542418";
- inviava un reclamo a mezzo raccomandata A/R n. 18B3656-2 del 22 febbraio 2016, anticipato
via fax;
- contestava, fra I'altro, le somme a titolo di spétraffico extrasoglia” nelle seguenti fatture in
proprio possesso:

« fatturan. 1341128301 dell’8 settembre 2013 rifeait periodo luglio-agosto 2013;

» fattura n.1343399004 dell’8 novembre 2013 rifeaitperiodo settembre-ottobre 2013;

» fattura n.1432085599 dell’8 gennaio 2014 riferitpaexiodo novembre-dicembre 2013;

» fattura n.1434383700 dell’8 marzo 2014 riferitgpatiodo gennaio-febbraio 2014,

» fattura n.1436678105 dell’8 maggio 2014 riferitgpatiodo marzo-aprile 2014:

« fattura n. 1438955038 dell'8 luglio 2014 riferitbperiodo maggio-giugno 2014,

« fattura n. 1441187365 dell’8 settembre 2014 rigeait periodo luglio-agosto 2014;

» fattura n. 1531848945 dell’8 gennaio 2015 rifeakperiodo novembre-dicembre 2014,

» fattura n. 1536058631 dell’8 maggio 2015 riferitpa@riodo marzo-aprile 2015;

» fattura n. 1538074817 dell’8 luglio 2015 riferitbperiodo maggio-giugno 2015;

« fattura n. 1539981144 dell’8 settembre 2015 rigeait periodo luglio-agosto 2015;

» fattura n. 1541765256 dell’8 novembre 2015 rifeatperiodo settembre-ottobre 2015;

» fattura n. 1631537192 dell’8 gennaio 2016 rifeatgeriodo novembre-dicembre 2015.
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Nella medesima missiva chiedeva all’'operatore cape#le fatture smarrite, relative ai periodi
settembre-ottobre 2014 e gennaio-Febbraio 2015teG@mva, inoltre, il profilo non richiesto “Web
10".

In data 28 luglio 2016 la parte istante esperiva cenfronti dell’operatore H3G tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dasa, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) il “rimborso delle somme indebitamente pagate (€ 2401

i) lo “storno di tutti gli importi pagati e non dovutirfo alla definizione della controversia con
ritiro della pratica di recupero del credito”;

iii) I"“indennizzo per i disservizi, tra cui il mancatscontro”;
iv) la “lavorazione disdetta gia inoltrata da parte delgere”;

i) le “spese di procedura”.
2. La posizione dell’'operatore.

La societa H3G, in data 10 novembre 2016, ha fsteenire, ai sensi e nei termini di cui all’'ar, 1
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva,domumentazione in allegato nella quale ha
preliminarmente dedotto che:

- l'istante ‘riferisce le odierne contestazioni alle numerazialiseguito elencate: > +39 320-
11.21.xxx, attivata, previa operazione di portahijliin data 10.07.2013 con piano tariffario “Top
400" ed abbinata all’'offerta commerciale “Venditaai® Abb 30” che prevedeva I'acquisto, tramite
rateizzazione del prezzo, dell’apparato telefor{f@ggpple i Phone 5 16 GB Bianco”, avente Codice
IMEI 013628001713380) ed un vincolo contrattualenind di trenta mesi con conseguente
corrispettivo in caso di recesso anticipato (Cfocdl);

- la numerazioné +39 392-28.18.xxx, attivata in data 10.07.201quano tariffario “Web Light”

ed abbinata all'offerta commerciale “Vendita RatdbA30” che prevedeva I'acquisto, tramite
rateizzazione del prezzo, dell’apparato telefon{tw/eb Cube 21.6 New”, avente Codice IMEI
866996010104472) ed un vincolo contrattuale mimntwenta mesi con conseguente corrispettivo in
caso di recesso anticipato (Cfr. doc”.1)

- dal “16.07.2015, su richiesta dellistante, la numerago+39 392-28.18.xxx veniva associata al
profilo tariffario “Web 10” (Cfr. doc. 1).

- le “numerazioni in questione non sono piu attive stdke di H3G xxx (per maggiori dettagli, si
veda il doc. 2)

La societa H3G eccepisce, inoltre, ofmande di storno “di tutti gli importi addebitatha non
dovuti sino a definizione della controversia, catira della pratica di recupero del credito”.
Inammissibilita e/o improcedibilitd della presentanza di definizione ex art. 14, Allegato A
173/07/CONS per la formulazione di domanda nuoviad societa H3G ha, altresigccepito
'inammissibilitd e/o improcedibilitd della genedcdomanda di indennizzo per i disagi che la
Signora xxx asserisce di aver subito in quanto faletesa maschera una evidente richiesta di
risarcimento del danno, non demandabile, per egar@sevisione normativa

Nel merito I'operatore ha evidenziatdi“aver tariffato tutto il traffico generato dalleumerazioni

+39 320-11.21.xxx e+39 392-28.18.xxx, secondo quaatttuito contrattualmente e nel pieno
rispetto dei costi previsti dai piani tariffari cgono state abbinate (doc.”7)

H3G ha, inoltre, precisato che:
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- “il profilo tariffario “Top 400” - cui & stata abbiata l'utenza n. +39 320-11.21.xxx -
prevede, a fronte del versamento di un canone rreensna soglia di 100 minuti di chiamate
nazionali a settimana, una soglia di 25 SMS naziloasettimana, oltre ad una soglia per il
traffico dati pari a 2 GB al mese, da fruire sotete Tre “dal telefono 3 o da PC utilizzando il
telefono come modem” (doc.”7)

- il “piano tariffario “Web Light” - associato ab originall’'utenza n. +39 392-28.18.xxx -
prevede, a fronte del versamento di un canone rensia soglia di traffico dati, sotto rete 3,
pari a 3 GB al mese (doc.’7)

- “a far data dal 16.07.2015, la numerazione +39 38218.xxx € stata abbinata al profilo tariffario
“Web 10” che prevede, sempre a fronte del versamenun canone mensile, una maggiore soglia
di traffico dati (per maggiori dettagli, si vedadbc. 7;

- “controparte, non puo oggi dolersi della tariffazeosubita, tenuto conto che é stata la stessa
istante, in sede di sottoscrizione dei relativi tatti e di variazione del piano tariffario
abbinato all’'utenza n. +39 392-28.18.xxx, a domamedal Gestore di attivare sulla numerazione
de qua il piano tariffario in questione, carattezato, come descritto dalla possibilita di fruire
del traffico, entro ed oltre le predette soglie tattuali”;

- “come si evince dall’'esame delle fatture che si peed(doc. 8), la Signora xxx ha usufruito di
servizi non compresi nel plafond: ha effettuatdfica dati in extrasoglia e ha usufruito di servezi
pagamento, tutte voci di spesa non compresa nédiligaviffari prescelti. E’ evidente, infatti, ché
fruire di servizi espressamente non inclusi neloren del piano tariffario implichi il correlato
pagamentt

- con riferimento agli addebiti alla voce “Internet sotto rete 3", e I'obbligo di evidenziare come
non si tratti di servizi aggiuntivi fatturati senzaevia richiesta dell’utente, ma esclusivamente di
eventi di traffico internet generati ed usufruitiltutente oltre la soglia del proprio piano taréfio.

- “il Cliente ha sempre a propria disposizione la ploidita di monitorare il traffico effettuato come
assicurato da H3G (...) all'art. 4 della Carta deir@ei (doc. 9), al punto “Trasparenza dei prezzi”,
ponendo a disposizione della Clientela diversirsieati attraverso i quali consentire il controllay i
tempo reale ed in ogni momento, del livello di spaggiuntd;

- “con la dovuta diligenza e del tutto agevolmenteSignora xxx avrebbe potuto monitorare il
traffico generato ed il livello di soglia raggiuritd’ I'istante non ha attivato, tramite I’Area Clienti 3
o0 contattando il numero 4077, il servizio gratuitSBMS Infosoglie” che consente di ricevere
automaticamente, mediante un SMS, le notificheasgimita dell’esaurimento delle soglie previste
dalle opzioni tariffarie, dai Bonus, dalle soglieigiani dati e dalle soglie dati dei piani
voce”,

- “il servizio “Ti Ho Cercato” € un servizio accessomon compreso nell’offerta “base” dei piani
tariffari sottoscritti dal cliente”;

- i “Contenuti Portate 3 sono quelli scaricati auiti dal Portale 3; la tariffazione e tariffata aghita

in base al numero e alla tipologia di contenutiscati. Tali servizi sono erogati in abbonamento e
consistono in contenuti scaricabili la cui attivaae puo avvenire solo da parte dell’'utente sia da
“Portale 3", sia da siti internet mobili (m-site)sterni (...).Il contenuto € erogato dal partner
(provider) con cui H3G (...) ha precisi rapporti coattuali o da un terzo soggetto che ha rapporti
contrattuali con altri operatori. Il rapporto tra BIG (...) e questi provider garantisce verifiche molto
stringenti che vengono effettuate da una specpiataforma (HUB) che controlla, sui servizi wap
billing ( “Contenuti Portate 3 “), le fasi di atti@zione, addebito, caring, billing e disattivazione.
Vien da sé, pertanto, che l'istante - quand’ancheeirvizio fosse stato attivato senza espresso
consenso (e cosi non é!) - & posto in condizionsagere dell’avvenuta attivazione del servizio
contestato grazie agli SMS settimanali. Pertanitdehte che non intervenga tempestivamente nella
disattivazione, in autonomia o tramite richiestaSarvizio Clienti, non puo poi dolersi dei succeéssi
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addebiti, avendo mancato di agire con la dovutadihza”.

L’'operatore H3G ha, altresi, dedotto cle ffonte della ricezione dei predetti SMS, non Itasu
documentalmente provato che la Signora xxx abbiapmevveduto ad inviare alcun reclamo scritto
(fax - email - raccomandata), se non, per la prinmata, con il reclamo del 22.02.2016 che
rappresenta, pertanto, il primo formale reclamolawuestione.

Per talune fatture, pertanto, la contestazione asaBa risulta tardiva
in quanto formulata ben oltre il termine di 90 giodalla data di emissione di ogni singola fattura,
cosi come previsto dall’art. 25, comma 2, Condiz®enerali di Contratto (cfr. doc. 9)”

Nella denegata e non creduta ipotesi in cui I'llhn€o.Re.Com adito ritenga di disattendere la
ricostruzione in fatto ed in diritto come sopra esfa, preme segnalare come in ragione dell’art.
123, comma 2, D. Lgs. 196/2003 (Codice della Pgyae previsto che “il trattamento dei dati
relativi al traffico strettamente necessari a fdiifatturazione per I'abbonato, ovvero di pagamenti
in caso di interconnessione, & consentito al fomeit a fini di documentazione in caso di
contestazione della fattura o per la pretesa dejgmaento, per un periodo non superiore a sei mesi.
Atteso il divieto imposto dal Codice della Privadiyconservare il dettaglio del traffico oltre i sei
mesi decorrenti dalla data di ricezione del reclasaitto (Cfr. art. 13 Codice della Privacy),
sarebbe violato il diritto a difendersi in capo &BG (...) in merito a fatture riferite a periodi
diversi. Non avendo il Gestore ricevuto - comealetilcuna formale segnalazione scritta prima del
deposito dell'istanza di conciliazione, non potrarto essere condannata a corrispondere somme
fatturate per servizi che, oltre ad essere statifusti dall’'utente, questi avrebbe potuto (e dayut
disattivare per tempo, avendo ricevuto ogni settiman SMS che ricordava lo stato del servizio. Si
ravvisa in questa inerzia una colpevole negligedeia Signora xxx che non potra essere fatta
ricadere sull’Operatore, senza ledere i piu badilaincipi di diritto”.

Sulla mancata risposta al reclamo, I'operatore HidCGdedotto cheha risposto alla segnalazione
tramite comunicazioni e-mail che si allega (doc), X®lla quale richiamava il termine di 90 giorni
dalla data di emissione di ogni singola fatturastto dall’art. 25, comma 2, Condizioni Generali di
Contratto (cfr. doc. 9) per contestare gli addehiti contenuti ed eventualmente, in caso di
fondatezza della contestazione, ottenere il redatimborso da parte del Gestdre

L'operatore ha, infine, rappresentato che l'istdr@eattualmente debitrice nei confronti di H3G
xxx della somma complessiva di Euro 89,06, detemtairdal mancato pagamento della
Fattura n. 1633226546 di pari importo, scaduta iata 07 04 2016 (doc. 14)

3. Motivazione della decisione.

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

In primisdeve evidenziarsi che:

- la richiesta dell’istantsubiv) volta ad ottenere ladvorazione disdetta gia inoltrata da parte del
gestore”, esula dalla competenza di questo Corecom, attesdoggetto della pronuncia é limitato,
ai sensi dell’art. 19, comma 4, del Regolamentevantuali rimborsi o indennizzi previsti dal
contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei dadividuati dalle disposizioni normative o da
delibere dell’Autorita;

- non puo essere accolta I'eccezione dell'operatorenerito all'inammissibilita delle richieste
risarcitorie di cui al puntai) non rilevandosi la presenza di dette richieste;

6/12



. ’ DELIBERAZIONE
n. 29 del 13 marzo 2019

CORECOM
TOSCANA

- non puo essere accolta I'eccezione avanzata da iH3merito alla difformita delle richieste
avanzate dall'istante in sede di definizione deblatroversia rispetto a quelle presentate nell’ambi
del tentativo obbligatorio di conciliazione. Sulnpa si richiama quanto previsto nelleifee guida

in materia di risoluzione delle controversie treenti ed operatori di comunicazioni elettroni¢he
approvate con la Delibera Agcom n. 276/13/CONSgslte A, che, al Par. 111.1.2, prevedono quanto
segue: 8i deve necessariamente verificare che I'oggetitadechiesta di definizione sia lo stesso
gia sottoposto al tentativo di conciliazione, ilechon deve significare che le istanze presentate in
sede conciliativa e in sede di definizione debbassere identiche, ma che la questione in
discussione sia la medesima (...) Il contenuto dtigole richieste di parte puo essere interpretato
in maniera piu sfumata, in considerazione del fatte la pronuncia di definizione € in ogni caso a
contenuto vincolato, poiché prevede esclusivaméntpossibilita di condannare l'operatore al
rimborso (o storno) di somme non dovute e allaitigaione degli indennizzi. Pertanto, in un’ottica
di tutela dei contraenti piu deboli e nel rispettelle finalita delle procedure di risoluzione
stragiudiziale delle controversie, le istanze irtesaogni qualvolta sia possibile, devono essere
interpretate secondo il loro significato piu logio® piu pertinente rispetto alla questione da
esaminaré

La presente disamina avra ad oggetto le fatturdestate per gli addebiti a titolo di traffico
extrasoglia, nonché importi superiore a quanto cooalo in sede di stipula contrattuale a titolo di
canoni.

Nel merito:

Sull’addebito per importi per traffico extra-soglia

L’istante ha contestato I'addebito di importi davat traffico extrasoglia, laddove I'operatore ha
rappresentatodi aver tariffato tutto il traffico generato dalleumerazioni +39 320-11.21.xxx e+39
392-28.18.xxx, secondo quanto pattuito contratteali® e nel pieno rispetto dei costi previsti dai
piani tariffari cui sono state abbinate (doc7)

Le domandesub i)e ii) sono meritevoli di un parziale accoglimento pemalgioni di seguito esposte.

In primis occorre richiamare che & ormai pacifico che, radocdi contestazione delle fatture,
I'operatore debba fornire la prova della debenzglidenporti fatturati, altrimenti I'utente ha dita
allo storno o al rimborso degli stessi, tenuto oonhe la fattura non costituisce negozio di
accertamento.

Sul punto viene in rilievo 'orientamento giurisplenziale, ormai consolidateX multis Cass. Civ.,
Sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 947) in virtu delatpi I'emissione della bolletta non costituisce un
negozio di accertamento, idoneo a rendere certainedntestabile I'entita periodica della
somministrazione, ma solo un atto unilaterale dursacontabile diretto a comunicare all’'utente le
prestazioni gia eseguite secondo la conoscenzhaathvincimento dell’operatore telefonico; resta
dunque rettificabile in caso di divergenza con ti daali. Tanto premesso, sussiste in capo
all'operatore I'onere di provare I'esattezza ddi gasti a base della fattura nel caso di contéstaz
del suo ammontare da parte dell'utente (Cass. $&iz. Ill, 28 maggio 2004, n. 10313), altrimenti
'utente ha diritto allo storno delle fatture e/b laro rimborso €x multis Delibera Agcom n.
82/17/CIR).

Viene, inoltre, in rilevo I'art. 123 del Codice tePrivacy (Dlgs 196/2003 &.mm.ii.)la cuiratio
la tutela dei dati personali degli utenti di serdizcomunicazioni elettroniche, prescrive 'obldidi
cancellare o rendere anonimi i dati relativi alffica riguardanti contraenti ed utenti trattati dal
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fornitore di una rete pubblica di comunicazioniiad servizio di comunicazione elettronica quando
non sono piu necessari ai fini della trasmissioeadcomunicazione elettronica, fatta salva la
conservazione per il periodo di sei mesi per egigeh fatturazione o per la commercializzazione di
servizi di comunicazione elettronica o per la farra di servizi a valore aggiunto, e l'ulteriore
specifica conservazione necessaria per una coritastaanche in sede giudiziale.

Nel merito, pertanto, la debenza degli importi ontestazione non risulta provata (tenuto conto
dellassenza di documentazione attestante la \@laiell'utente alla sottoscrizione di servizi
premium quale, ad esempio, copia deg di attivazione o dell’'url delldanding page navigata dal
cliente). Per quanto attiene al superamento detiees pur volendo prendere in esame il rilievdalel
societa H3G in merito al fatto che I'istante nonati@ato I'opzione info soglie, si rileva che aita
'operatore non ha fornito documentazione utile ansentire il tracciamento della riferibilita
temporale, della durata, nonché del costo dellgodénconnessioni poste alla base della fatturazione

In parziale accoglimento delle richiesteb i) e ii) dunque, H3G e tenuta a regolarizzare la posizione
amministrativo-contabile dell'istante mediante toreo (ovvero il rimborso, in caso di avvenuto
pagamento) di quanto fatturato a titolo di “Gettemirasoglia internet” e/o “Traffico extrasoglia”
nelle fatture oggetto di contestazione emesse t@rgaal 22 agosto 2015 fino all'8 gennaio 2016
(data di emissione dell'ultima fattura in atti),attandosi delle fatture emesse nel semestre
antecedente la data di presentazione del reclam22debbraio 2016, reclamo che, dalle risultanze
istruttorie, e stato inoltrato al gestore a mezzq €ui e seguita la raccomandata.

Di contro, non puo trovare accoglimento la richaestell'istantesub iii) di liquidazione di un
indennizzo per I'addebito d’'importi a titolo di ti@o extrasoglia, in quanto i servizi digitali ogfgo
della tariffazione qui contestata riguardaapservizi diversi dai servizi di comunicazione eletica

ai quali si riferiscono gli indennizzi d&egolamento indenniz4y) servizi forniti da soggetti terzi
rispetto all’operatore di comunicazione elettroniche, come tale, resta estraneo al rapporto
contrattuale tra l'utente ed il fornitore del sei®i c) servizi in relazione ai quali il rapporto
contrattuale con l'operatore, che costituisce fomelato per il riconoscimento dell’indennizzo e del
corrispondente meccanismo di liquidazione, attisple alla fase dell’addebito, e non a quello della
attivazione in senso strettex multisDelibera Agcom n. 143/17/CIR).

Sull’'attivazione del profilo YWeb Light.

L'istante lamenta, successivamente alla fattura44.1187365 dell’8 settembre 2014, un aumento
dell’addebito per spese dovute per il canone norc@alate in sede di sottoscrizione contrattuale. Di
contro I'operatore d far data dal 16.07.2015, la numerazione +39 382t8.xxx e stata abbinata al
profilo tariffario “Web 10” che prevede, sempre r@mte del versamento di un canone mensile, una
maggiore soglia di traffico dati (per maggiori dedfi, si veda il doc. 7)

La doglianza dell’istante di rimborso/storsab i) e sub ii) e d’indennizzosub iii) & fondata nei
termini di seguito esposti.

Preliminarmente, in relazione alla fattispecie d&dm controversia, giova premettere che:

- a fronte della contestazione dell'utente circaiseza e la valida conclusione di un
contratto di telefonia, & onere probatorio dell'@tere telefonico fornire la prova positiva
della conclusione del contratto. La fattispeci@same rientra nell’ambito generale delle c.d.
“attivazioni di servizi non richiestp “prestazioni non richiestepreviste e disciplinate dalle
Delibere Agcom n. 41/09/CIR (art. 3) e n. 179/03Q@&rt. 7, comma 5), nonché dal Codice
delle Comunicazioni Elettroniche (art. 70) e datiite del Consumo (artt. 50 e segg.);
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- *“la vendita a distanZee il contratto per la cui promozione e conclugahvenditore utilizza
esclusivamente una o piu tecniche di comunicaziandistanza quali la vendita per
corrispondenza, attraverso la televisione, perti&®fono o internet.

Nel caso di specie, in cui venditore e consumatme entrano in contatto personalmente, ma si
relazionano a distanza, trova applicazione l'alticel del Codice del consumo che disciplina i
“Requisiti formali per i contratti a distanzae che, al comma 6, come modificato dal decreto
legislativo del 21 febbraio 2014 n. 21, testualmergcita: ‘Quando un contratto a distanza deve
essere concluso per telefono, il professionisteedmnfermare I'offerta al consumatore, il quale e
vincolato solo dopo aver firmato 'offerta o dopweesla accettata per iscritto

La previsione sopracitata che disciplina i c.d. riratti a distanza”, secondo il piu recente
orientamento dellAgcom comport#a“‘necessita di ottenere la firma del consumatone ogni caso
I'accettazione scritta dell’offerta affinché sorghvincolo contrattuale a carico delle parti; in
mancanza di questo requisito formale non puo gigsifezionato il contrattb A questo proposito,
I'’Autorita precisa che ¢io equivale a dire che il contratto non puo esseoacluso con la sola
registrazione telefonica, nel corso della qualecdnsumatore riceve verbalmente |'offerta e la
accetta, ma é necessario che all'offerta teleforsegua I'invio al consumatore della proposta
scritta di contratto e I'accettazione scritta delrsumatore. In altre parole, ai fini della validitiel
contratto & essenziale che pervenga alla compatgtedionica il contratto cartaceo recante la firma
dell'utente (ex multisDelibera Agcom n. 2/16/CIR e Deliberazione Coreddmbria n. 5/2016).

Nel caso di specie la societa H3G ha allegato itapria memoria unfile” audio relativo al
consenso vocale prestato dall'istante del 16 lugd5 che attiene alla variazione contrattuale
relativa al numero 392 2818xxx a titolo di canokéeb light”.

Con riferimento al Vocal ordering” allegato agli atti preme evidenziare che, in roegit requisiti
posti dalla normativa succitata circa la dinamicapabspettazione dell’offerta, acquisizione del
consenso ed assolvimento degli obblighi informadi@i parte dell’operatore telefonico, dall’ascolto
della fonoregistrazione prodotta in atti, risultaecla persona incaricata dall’'operatore non ha
comunicato all’istante il proprio nominativo allizio della conversazione. Ne consegue che, ai sensi
dell'art. 3, lettera c) del Codice del Consunt@ persona fisica o giuridica che agisce nell’'esei@
della propria attivita imprenditoriale o professiale, ovvero un suo intermediatjonon ha assolto
I'obbligo iniziale di informare I'utente circa la@pria identita “dichiarando in modo inequivocabile
all'inizio delle conversazione telefonica con ilnsmmatore, il proprio nome e cognoneepena di
nullita del contrattd stesso, cosi come previsto dall’art. 52, comnael3Codice del Consumo.

Sul punto occorre anche richiamare l'art. 49, comindett. e) del Codice del consumo che,
nell'elencare le informazioni che il professioniftanisce al consumatore prima che quest’ultimo sia
vincolato da un contratto a distanza o negoziatwi fdei locali commerciali, prevede che fra tali
comunicazioni vi siaif prezzo totale dei beni o dei servizi comprensletle imposte o, se la natura
dei beni o servizi comporta I'impossibilita di calare ragionevolmente il prezzo in anticipo, le
modalita di calcolo del prezzo e, se del casogtldt spese aggiuntive di spedizione, consegna o
postali’.

Ebbene, nel caso di specie, dalla fatturazionettinsaevince che la spesa per I'opzione tariffaria
“Web Light riporta la spesa di euro 14,88, mentre naical ordering I'operatrice indicava che il
prezzo bimestrale per detto profilo sarebbe statogud euro 10,00, senza alcuna precisazione circa
I'addebito dell'lVA o meno.
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Pertanto deve affermarsi I'esclusiva responsakil@iloperatore ex art. 1218 del codice civile, per
I'attivazione non richiesta dell’opzione tariffariame consegue che l'utente ha diritto ad un
indennizzo per I'attivazione dell'opzione tariffarfiWeb Light.

Cio premesso ai fini della quantificazione dell@mhizzo si richiamano I'art. 8, comma 2, di cui
all'allegato A) alla delibera n. 73/11/CONS, intuidel quale nel caso di profili tariffari non riekti
I'indennizzo e applicato nella misura di euro 1p@0 ogni giorno di attivazione

Per quanto riguarda la durata del’inadempimenfiarasnde a riferimento, quatkes a quodata del
primo reclamo del 22 febbraio 2016 e comiies ad quema data 13 ottobre 2016, data di
presentazione dell'istanza di definizione; pertafitmlennizzo dovuto all’istante & di euro 235,00
(per 235 giorni di attivazione di un profilo taaffo non richiesto).

Dunque l'operatore € tenuto alla regolarizzazionentabile e amministrativa dell'istante
provvedendo, quindi, a stornare (o rimborsare irsocali avvenuto pagamento) l'importo
indebitamente fatturato secondo il piano tariffanon richiesto“Web light” sull’utenza n. 392
2818xx al netto delle somme eventualmente addebdatitolo di apparati. L'istante ha, altresi,
diritto al ritiro, a cura e spese dell’operatorella pratica di recupero dei crediti eventualmente
aperta per I'insoluto.

Sulla mancata risposta al reclamo

L'istante ha sostenuto la mancata risposta delebbrhio 2016, laddove I'operatore ha dedotto di
aver “risposto alla segnalazione tramite comunicaziomh&# che si allega (doc. 13), nella quale
richiamava il termine di 90 giorni dalla data di eéssione di ogni singola fattura, fissato dall’a5,
comma 2, Condizioni Generali di Contratto (cfr. d& per contestare gli addebiti ivi contenuti ed
eventualmente, in caso di fondatezza della corgiesta, ottenere il relativo rimborso da parte del
Gestoré.

La domanda dell'istante & da accogliersi nei teraiiseguito esposti.

Agli atti non risultano, da parte dell’operatorisposte ai citati reclami, non ritenendo idoneavaro
le schermate di produzione unilaterale qualestoréenshdtdepositato dall’'operatore, in quanto non
provanti il corretto ricevimento da parte dell’'uterella risposta asseritamente inviata a fronia de
reiterata contestazione della Sig.ra xxx sul puRtr. altro dalle suddette schermate non si evimce |
data di risposta inviata all’'utente.

L’indennizzo riconosciuto € da computarsi in baspasametro previsto dall’articolo 11, comma 1,
dell'allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONé&csndo il quale, Se I'operatore non fornisce
risposta al reclamo entro i termini stabiliti dallearta dei servizi o dalle delibere dell’Autorita,
tenuto a corrispondere al cliente un indennizza pareuro 1,00 per ogni giorno di ritardo, fino ad
un massimo di euro 300,00

Di conseguenza, a fronte del reclamo scritto ilvidallistante in data 22 febbraio 2016, si
determina ildies a quanella data dell’8 aprile 2016 (detratti i 45 giowtili per fornire risposta in
conformita a quanto disposto dalle condizioni gaeheti contratto dell’'operatore) e dies ad quem
nel 28 luglio 2016, data dell’'udienza di concil@aze; pertanto I'istante ha diritto alla corresponsi
dell'importo di euro 112,00 a titolo di indennizper la mancata risposta al reclamo (euro 1,00 x n.
112 giorni di mancata risposta al reclamo).

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréawgore dell’istante, ai sensi dell’art.19, comma 6
del Regolamento, la somma forfettaria di euro 10@,@itolo di spese di procedura.
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VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&bietta Castelli, responsabile del procedimento
e lo schema di decisione predisposto dal Dirig@ut.ssa Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 13 marzo 2019;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell’istanza presentatadata 13 ottobre 2016 da xxx nei confronti
dell'operatore Wind Tre xxx, che detto operatorevpeda a:

1) corrispondere all'istante, mediante assegnonifico bancario:
a) l'importo di euro 235,00 per I'attivazione non riekta del profilo tariffario;

b) la somma di euro 112,00 per la mancata risposeckmo;

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

2) regolarizzare la posizione amministrativo-coiéldell'istante mediante lo storno (ovvero |l
rimborso, in caso di avvenuto pagamento) oltratiaby a cura e spese dell’operatore, della pradica
recupero dei crediti eventualmente aperta perdlins:

a) di quanto fatturato a titolo del piano tariffarid/éb Light” sullutenza n. 392 2818xxx al
netto delle somme eventualmente addebitate a tiicdpparati;

b) di quanto fatturato a titolo di “Gettoni extras@glnternet” e/o “Traffico extrasoglia” nelle
fatture oggetto di contestazione emesse a pa#dlrgd2lagosto 2015 fino all’8 gennaio 2016.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizooreborso di cui ai precedenti punti 1) lettera a)
lettera b) e punto 2 dovranno essere maggiorate aelsura corrispondente all'importo degli
interessi legali calcolati a decorrere dalla datgprésentazione dell'istanza di risoluzione della
controversia.

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

Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della Delibera Agcta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento
di definizione della controversia costituisce udioe dell’ Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11,
D.lgs. n. 259/2003.

L’'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a guesficio I'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.
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La presente delibera € notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d&bdice del processo amministrativo, approvato con
D.gs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto paésere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di ggdizione esclusiva.

Ai sensi dellart. 119 del medesimo Codice il temmiper ricorrere avverso il presente
provvedimento & di 60 giorni dalla notifica deltesso.

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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