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GARANZIE NELLE CORECOM
COMUNICAZIONS TOSCANA

DELIBERA N. 108/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxxx / Wind Tre (Very Mobile)
(GU14/106195/2019)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 13 luglio 2022;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaiertne per la concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilitd. Istituzione delle Auitd di regolazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantstituzione dell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle teleconazni e radiotelevisivp

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25Bcante Codice delle comunicazioni
elettronich& come modificato dal decreto legislativo n. 20T 21821,

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraiol20recante Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle cantersie tra utenti e operatdridi seguito denominato
Regolamento sugli indennizome modificato da ultimo dalla delibera n. 347CIBNS,;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 01ecante Approvazione del Regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controverse wtenti e operatori di comunicazioni elettroni¢hdi
seguito denominatBegolamentocome modificata, da ultimo, dalla delibera n./290CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 200222.“Norme e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazidnin particolare
l'art. 30, e il ‘Regolamento Interno di organizzazione e funzionéondal Comitato regionale per le
comunicaziorii(ex art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, 3); 1

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delelega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazidnisottoscritta tra I'Autorita per le garanzie melcomunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Toscen data 16 gennaio 2018”, e in particolare I'art
comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recantd&rroga dell’Accordo quadro tra I'Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza deélgioni e province autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle assemblee legislative delle regmmlelle province autonome, concernente I'esescizi
delle funzioni delegate ai Comitati regionali perdomunicazioni e delle relative convenZioni

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2elfebbraio 2021 avente per oggetissetto
organizzativo del Consiglio regionale Xl Legislalrcon il quale & stato conferito alla Dott.ssa Ginzi
Guerrini  l'incarico di responsabile delSettore Cerimoniale, Eventi, Contributi. Biblioteca
documentazione. Assistenza generale al CORECOMgi&afia’, con decorrenza 1° marzo 2021;
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VISTA listanza dell'utente xxxxxx, del 03/04/201&cquisita con protocollo n. 0145977 del
03/04/2019;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dellistante.

La parte istante, titolare di un contratto residaezcodice cliente n. 5917xxxx sulle 2 utenze xxxx
con l'operatore Wind Tre (Very Mobile) seguito, per brevita, Wind Tre, contesta:

a) addebiti per traffico extra soglia e per seraiziovrapprezzo non richiesti;

b) la cessazione anticipata dell’'utenza n. 3926206x

c) 'addebito di ulteriori importi in fattura nomconosciuti (costi e oneri di incasso};
d) la mancata risposta ai reclami.

In particolare, con riferimento alle contestaziatii cui al punto a), nell'istanza introduttiva del
procedimento e nella documentazione in atti, Ifigtaha dichiarato che, con precedente istanza GlU14
416 del 2015, aveva contestato gli addebiti pdficcaextra soglia fatturati per il periodo dal ttabre
2010 al 31 marzo 2014 (Delibera del Corecom Tosoca8 del 5 maggio 2017). Successivamente, per il
periodo decorrente dal 1 aprile 2014 al novembdb26ontinuava a riscontrare addebiti non ricondsci
per traffico extra soglia, contestati in quarfitmn risultavano essere stati inviati preventivarteea
parte di H3G gli SMS informativi relativi allimménte esaurimento delle relative soglie e cio
relativamente sia all'utenza 329616xxxx che alfui@ 392610xxxx”Contestava, altresi, addebiti per i
servizi a sovrapprezzo non richiesti, qu&@bontenuti Portale 3", "Pagine Portale 3", "Musicgiochi e
altri servizi", "Musica, giochi e altri servizi dEM3", "Musica, giochi e altri servizi di EMCUBE",
“traffico internet sotto altri operatori”, "SMS iatnazionali", "segreteria telefonica" (peraltro dae
disattivata da svariato tempo), "Pagine sotto cdpex 3", "Internet sotto rete 3", "Musica, giochiadtri
servizi di M-Services", ec€...) in quanto si trattaa di servizi non richiesti, né fruiti e, pertanto,
illegittimi.”

Nello specifico, l'istante indicava gli importi ctastati come di seguito esposto:

“€ 5,39 - di cui alla fattura nr. 1437030973 delB(06.2014 (di cui € 5,00 per "contenuti portale
3", € 0,09 per "pagine portale 3" e € 0,30 per tia extrasoglia).

— €0,54 - di cui alla fattura nr. 1439321267 dell’08.2014 (per "contenuti portale 3").

— € 3,60 - di cui alla fattura nr. 1441569494 dell’8.2014 (di cui € 0,09 per "pagine portale 3" e
€. 3,51 traffico extrasoglia).

— € 12,03 - di cui alla fattura nr. 1443765694 de8.22.2014 (di cui € 9,98 per "internet sotto rete
3" e € 2,05 per traffico extrasoglia).

— € 2,00 - di cui alla fattura nr. 1532265117 dell’02.2015 (di cui € 0,18 per "musica, giochi e
altri servizi" e € 1,82 per traffico extrasoglia).

- € 2,67 - dicui alla fattura nr. 1534410363 dell’08.2015 (per traffico extrasoglia).

- € 10,56 - di cui alla fattura nr. 1536503406 de8.06.2015 (di cui € 0,37 per "musica, giochi e
altri servizi di EM3", € 0,18 per "musica, giochadri servizi di EMCube" ed € 10,01 per traffico
extrasoglia).
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€ 30,31 - di cui alla fattura nr. 1538521152 de8.08.2015 (di cui € 1,40 per segreteria
telefonica e € 28,91 per traffico extrasoglia).

€ 17,97 - di cui alla fattura nr. 1540435080 de8'@0.2015 (di cui € 5,00 per "musica, giochi e
altri servizi di M-Services", € 0,60 per segretetedefonica e € 12,37 per traffico extrasoglia).

€ 30,44 - di cui alla fattura nr. 1542226358 def.22.2015 (di cui € 0,41 per "traffico internet
sotto altri operatori”, e € 30,03 per traffico eagoglia).

S0

Per un totale di € 115,51.”

In merito alle contestazioni relative agli addepgr il traffico extrasoglia, parte istante inviaweeguenti
reclami, ‘mai riscontrati dall’'operatore:

Parte

reclamo datato 9 novembre 2015, trasmesso all'operaia fax il 27 novembre 2015, nel quale
la parte istante chiedeva il rimborso di euro 85¢@rrispondente al totale delle somme per
traffico extra soglia e per servizi a sovrappreznudebitate nelle fatture dalla n. 1437030973
dell’8 giugno 2014 alla n. 1540435080 dell’8 ot®2015.

reclamo datato 26 maggio 2017, trasmesso all’operatia fax il 29 maggio 2017, nel quale la
parte istante chiedeva olttle somme gid oggetto del reclamo inviato in dafa12.2015 (...)
per le medesime motivazioni, I'importo di € 30,44idmate, SMS e internet extrasoglia) di cui
alla fattura nr. 1542226358 dell’08.12.2015.”

reclamo datato 23 luglio 2018, trasmesso all'opeeavia fax il 27 luglio 2018, nel quale la parte
istante chiedeva il rimborso di euro 115,51 coorggente al totale delle somme per traffico extra
soglia e per servizi a sovrapprezzo addebitatee fatture dalla n. 1437030973 dell’8 giugno
2014 alla n. 1542226358 dell’8 dicembre 2015.

istante contestava, inoltr#avvenuta indebita attivazione, da parte di H3@ servizi in

abbonamento non richiestBull’'utenza n. 3296169121, come di seguito speatifi

servizio KLUBGAME attivato il 15 agosto 2013 e divaato il medesimo giorno, per il quale
erano stati addebitati euro 4,00.

servizio SENSUALITY attivato il 27 aprile 2014 esditivato“poco dopo”, per il quale erano
stati addebitati euro 4,00.

“contenuti sotto copertura 3” per i quali erandisaddebitati euro 1,08 in data 1 luglio 2017.

servizio GAME PARK attivato il 6 luglio 2017 e diti@ato “poco dopo”, per il quale erano
stati addebitati euro 5,00 oltre a euro 2,16 pentenuti sotto copertura 35conosciuti, mai
richiesti né fruiti”. L’'operatore rimborsava solo euro 5,00.

servizio KEEP IN MIND attivato I'8 luglio 2017 e shttivato“poco dopo”, per il quale erano
stati addebitati euro 5,00 oltre a euro 2,88 pentenuti sotto copertura 35conosciuti, mai
richiesti né fruiti”. L’'operatore rimborsava solo euro 5,00.

Con riguardo all’attivazione dei predetti serviigithli, precisava‘di non avere aperto né cliccato

alcun

banner e che tutti gli addebiti sopra citg¢irano) stati effettuati in maniera assolutamente

incomprensibile ed illegittima da parte di H3@"che'l'operatore ... non (aveva) fornito alcuna prova
dell'esistenza di un consenso informato e consdped@ parte dell'istante per I'attivazione dei seiv

in question& Cio premesso, l'istante ha sostenuto il progtigito ad un indennizzo calcolato secondo
il parametro previsto dall’art. 8, comma 2, dell#gato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS, che
fissa in euro 1,00 I'importo dell'indennizzo giotiemo per l'attivazione non richiesta di servizi
accessori.
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In relazione alla sopra citata attivazione di sarii abbonamento non richiesti, la parte istanteaiva
all'operatore i seguenti reclami:

- reclamo inviato all'operatore via fax il 16 agos2013, preceduto da una e-mail inviata a
support@it.klubgame.com, nel quale contestavavagione del servizio KLUBGAME e per il
quale non riceveva nessun riscontro.

- reclamo datato 17 maggio 2014 inviato all’'operatoaefax il 19 maggio 2014, preceduto da una
e-mail inviata a info@ccaresolution.com, nel qualentestava I'attivazione del servizio
SENSUALITY e per il quale non riceveva nessun ngom

- reclamo datato 11 agosto 2017 inviato alloperatoaefax il 14 agosto 2017, nel quale, oltre a
contestare l'attivazione dei servizi GAME PARK e KE IN MIND, per i quali aveva ottenuto il
rimborso delle somme addebitate, contestava anttentenuti sotto copertura 3” e chiedeva |l
rimborso delle relative somme addebitate per e, 08,leuro 2,16 e euro 2,88 (per un totale di
euro 6,12). Anche per tale reclamo non ricevevaratiscontro dall’operatore.

Con riferimento alle contestazioni di cui al puilp nell’istanza introduttiva del procedimento dlae
documentazione in atti, I'istante ha dichiarato,adwn fax del 5 febbraio 2016, seguito da raccoratnd
A/R del 15 febbraio 2016, inviava richiesta di ditd dellabbonamento Webcube sull'utenza n.
3926105519con effetto alla scadenza del vincolo di 30 mesia constatava che I'operatore “aveva
indebitamente cessato il contratto in questionelata 15.03.2016, anziché in data 23 marzo 2016
considerato che il contratto medesimo era statalusa in data 24 settembre 20148 riguardo,
I'istante inviava reclamo all’'operatore con fax @&lmarzo 2016 ma non riceveva alcun riscontro.

Con riferimento alle contestazioni di cui al pudo nell’istanza introduttiva del procedimento dlane
documentazione in atti, I'istante ha dichiarato adier constatato ch&a] partire dalla fattura
dell’'08.08.2015 (nr. 1538521152) H3G ha inseritdattura una voce di addebito prima non prevista e,
comunque, mai approvata dal sottoscritto, denonaifabsti e oneri di incasso”, pari ad €. 0,73 a
fattura. Tale addebito & presente anche nelle fattul540435080 dell’08.10.2015; 1542226358
dell’08.12.2015; 1632010033 dell'08.02.2016;1633708 dell’08.04.2016 (fattura in cui tale voce e
addebitata per € 1,65)".

Al riguardo, la parte istante inviava i seguentiaeni, “mai riscontrati dall’operatoré

- reclamo datato 9 novembre 2015 trasmesso all’opreraia fax il 27 novembre 2015, nel quale
contestava la voce di addebitosti e oneri di incasso’presente a partire dalla fattura dell’8
agosto 2015 e chiedeva il rimborso delle sommeduhallora addebitate pari a euro 1,46.

- reclamo datato 26 maggio 2017 trasmesso all'operatia fax il 29 maggio 2017, nel quale
contestava la voce di addebitcosti e oneri di incasso’presente in 4 fattura partire dalla
fattura dell’8 agosto 2015 e chiedeva il rimborstiedlsomme addebitate pari a euro 2,92.

In data 4 marzo 2019 la parte istante esperiva co@fronti dell’operatore Wind Tre 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 €n&08,70 (o, in subordine, per € 718,70 o, in tithee
subordine, per la diversa misura che sara ritengtavuta all’istante) oltre all'indennizzo previsto
dall'art. 11, comma 1, dell’allegato A alla Delibeer73/1 1/CONS derivante dalla mancata risposta ai
reclami’ come di seguito specificato:

i) il rimborso degli“importi fatturati da H3G per traffico extra soglia servizi vari non richiesti,
come sopra specificati, per complessivi € 115,61Tindennizzo previsto dall'art. 11, comma
1, dell'allegato A alla Delibera 73/11/CONS deritandalla mancata risposta ai reclami
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avanzati e datati 09.11.2015, 26.05.2017 e 23.AB2(E 1,00 al giorno dal 45° giorno
successivo alla ricezione del reclamo fino ad urssmao di €. 300,00). Si precisa che i 3
reclami devono essere considerati come autonorfinadel computo dell'indennizzo previsto
dalla Delibera 73/11/CONS in quanto in ciascunoedisi viene richiesto il rimborso degli
importi addebitati da H3G SPA nel rispettivo peraaodi riferimento”;

i) “l'indennizzo previsto dalla Delibera 73/11/CONS ridante dalla mancata erogazione dei
servizi relativi all’'utenza 392/610xxxx dal 15.0318 al 23.03.2016 per € 67,50 (9 x € 7,58)"
“lindennizzo previsto dall'art. 11, comma 1, delllegato A alla Delibera 73/11/CONS
derivante dalla mancata risposta al reclamo avanzatdatato 25.03 .2016 (€ 1,00 al giorno dal
45° giorno successivo alla ricezione del reclanmo fad un massimo di € 300,00)”;

i) “l'indennizzo previsto dall’art. 8 dell'Allegato Aalla Delibera 73/11/CONS derivante dalla
attivazione di servizi in abbonamento non richiestill'utenza 329/616xxxx dal 15.08.2013
all'08.07.2017, per € 7.115,00 (1.423 x € 5,00)im,subordine, per i giorni 15.08.2013,
27.04.2014, 01.07.2017, 06.07.2017, 08.07.2017, §€25,00 (5 x € 5,00)"il rimborso
dell'importo di € 6,12 di cui al reclamo datato 08.2017” e “l'indennizzo previsto dall’art. 11
comma 1, dell’allegato A alla Delibera 73/11/CON&idante dalla mancata risposta ai reclami
avanzati e datati 16.08.2013, 17.05.2014 e 11.08.2(€ 1,00 al giorno dal 45° giorno
successivo alla ricezione del reclamo fino ad ussimao di € 300,00). Si precisa che i 3 reclami
devono essere considerati come autonomi ai fini adshputo dell'indennizzo previsto dalla
Delibera 73/11/CONS in quanto in ciascuno di esen® richiesto il rimborso degli importi
addebitati da H3G SPA nel rispettivo periodo derimento”;

iv) il rimborso della“voce denominata "costi e oneri di incasso", permmessivi € 4,57"e
“lindennizzo previsto dall'art. 11, comma 1, delllegato A alla Delibera 73/11/CONS
derivante dalla mancata risposta ai reclami avaneadatati 09.11.2015, 26.05.2017 per la parte
che concerne la voce denominata "costi e onerindasso” (€ 1,00 al giorno dal 45° giorno
successivo alla ricezione del reclamo fino ad ussimao di € 300,00). Si precisa che i 2 reclami
devono essere considerati come autonomi ai fini adshputo dell'indennizzo previsto dalla
Delibera 73/1 1/CONS in quanto in ciascuno di assne richiesto il rimborso degli importi
addebitati da H3G SPA nel rispettivo periodo derimento”;

v) ‘il rimborso delle spese per I'espletamento dellgedura, ai sensi di quanto previsto dallart.
19, comma 6, della Delibera dell’Autorita per lergazie nelle comunicazioni n. 173/07/CONS e
della Delibera Agcom 276/13/CONS, quantificate i8GD,00 ovvero nella diversa somma che
sara determinata da codesto Organismo”.

2. La posizione dell’operatore.

L’operatore Wind Tre, nellambito del contraddiitprha depositato in data 23 maggio 2019 memoria
difensiva con allegata documentazione nella qualedmtestato tutto quanéx adversaledotto come di
seguito esposto.

“In rito”, preliminarmente, 'operatore ha eccepito I'inamsibilita delle richieste inerenti 'attivazione
di servizi non richiesti, I'addebito per trafficcom riconosciuto e lI'addebito per traffico extra &@g
“poiché risultano quale formulazioni ripetitive edternative tra di loro”.

“Entrando nel merito delle richieste’'operatore ha evidenziato ch#d’oggetto principale della
controversia, ovvero il traffico extra-soglia edsaguire la contestazione circa le mancate rispaste
reclami del 2013 in poi per la numerazione 3296k&x& stato gia punto di controversia conclusa con
una Delibera di Definizione pubblicata nel 201&"quindi ha sostenutta pretestuosita delle continue
azioni dell'istante e soprattutto I'inammissibiliger il principio del ne bis in idem, e cio percbéeppur
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vero che I'odierna contestazione verte su periagiccessivo € lapalissiano che la medesima queséone
stata gia affrontata ed argomentata ed il clienteviamente ampiamente informato sulla gestione
inerente il servizio extra soglia.l’operatore ha evidenziato, al riguardo, un préstabuso del diritto”
da parte dell'istante chisi ravviserebbe tutte le volte in cui il creditofeazioni il proprio credito per
sua esclusiva utilita con unilaterale aggravamedédla posizione del debitore. Siffatto comportaroent
processuale si porrebbe in contrasto sia con ihpipio di correttezza e buona fede contrattualecsia
il principio costituzionale del giusto processoqnanto la parcellizzazione della domanda direttka al
soddisfazione della pretesa creditoria si tradutvebin un abuso degli strumenti processuali che
I'ordinamento offre alla parte, nei limiti di unaooretta tutela del suo diritto”.

L’operatore ha, inoltre, effettuato uff@licostruzione della vicenda contrattuafee richiesto la parziale
inammissibilita dell'istanza per il principio dehé bis in iderhrispetto alla contestazione avanzata circa
il traffico extra soglia e le mancate risposte eslami con periodo 2013/2014/2015 e, al riguardo ha
ricostruito la vicenda contrattuale affermando ¢ data 25.09.2013 il cliente attivava il seniaz
gratuito di sms alert “infosoglie” sul 392610xx&” che in data23.11.2015 il cliente effettuava la
modifica dellasoglia datinazionale da sito fisso sul 32961xxxx (e.attivava il servizio gratuito di sms
alert “infosoglie” sul 329616xxx.”

In relazione alla indebita cessazione anticipatfutenza n. 392610xxx, I'operatore ha affermatce ch
“[iln data 15.03.2016 la sim dati 392610xxx venidaattivata e a seguito di reclamo da parte dekleg
del cliente per la disattivazione anticipata deP830xxx, veniva predisposto lo storno automatidéade
fattura 1649059568 di € 32,15 di somme dovute peesso anticipato e, dopo vari tentativi di cortatt
telefonico falliti, veniva inviata comunicazione @diente tramite sms”L’operatore, infine, ha aggiunto
che“in merito alla richiesta di indennizzo per mancaiscontro al fax di reclamo del 25.03.2016, come
da print di sistema riportato nello storico, il elte riceveva sms informativo con cui si comunidava
storno automatico della fattura di somme dovute ID&A568 di € 32,15 relativa alla sim dati
392610xxxx disattivata prima della scadenza cotiede”.

L’operatore ha sostenuto che a seguito del reciamiato il 14 agosto 2017er I'addebito di € 2,16 sul
3296169xxx per pagine e contenuti servizio “GamekPdel 01/07/2017 e € 2,88 relativi ad altro
servizio “Keep in Mind’ il cliente “veniva contattato telefonicamente e forniti chrmenti sulla
differenza tra contenuti e pagine (questa ultime nmborsabili), inoltre si procedeva all'attivaze del
servizio gratuito barring totale servizi VAS.”

L’operatore ha riscontrato ctf]n merito alla richiesta di indennizzo per mantmariscontro al fax di
reclamo del 16.08.2013 relativo all'addebito dehseio vas “KlubGame” la richiesta e da ritenersi
infondata in quanto, con il relativo riaccreditofeftuato nella fattura 13413762@&messa '08.10.2013,
[veniva] di fatto soddisfatt[a] la richiesta deliehte e pertanto riscontrato per facta concludehtia

L’operatore,“[i]n riferimento al reclamo del 09.11.201%a evidenziato ¢he trattasi della medesima
contestazione oggetto di vertenza ancora in atto”.

Con riferimento ai thotivi di diritto”, 'operatore, premesso quanto sopra descrittocgirdentato, ha
sostenuto di non aver alcuna responsabilita peroliévazioni di seguito evidenziate.

In primo luogo, con riferimento all&contestazioneper gli addebiti per traffico a consumo e in extra
soglia”, I'operatore ha sostenuto chig cliente veniva piu volte informato che I'smseal veniva
applicato al solo traffico dati ed alle opzioninen anche al traffico voce, sms. In piu occasiemelle
more del precedente giudizio, e stato informatohansui vari canali per il monitoraggio delle soghe
sua disposizione (selfcare mobile e fisso, 40383 &cc)’ e ha affermato chfi]n linea con quanto
previsto dal piano tariffario prescelto, la convéalna emesso ed addebitato, del tutto legittimaedat
fatture emesse. Per quanto attiene agli addebititestati corre I'obbligo di evidenziare come non si
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tratti di servizi aggiuntivi fatturati senza previachiesta dell’'utente, ma esclusivamente di eventi
traffico internet generati ed usufruiti dall’'utente extra soglia rispetto al piano tariffario sotoritto.”
Infine, I'operatore ha aggiunto ctanche qualora fossero stati addebitati importi expltre la soglia
prevista dal piano tariffario, si evidenzia cheitamhporti avrebbero comunque potuto essere monitora
in ogni singolo istante, ricorrendo agli strumealkie il Gestore offre gratuitamente a tutta la Cteda” e
che “[c]id posto, con la dovuta diligenza, ed in modensplice e veloce, l'istante avrebbe potuto
monitorare il traffico generato ed il livello di gba raggiunto. Onere che, evidentemente, nonagfatto
premurato di osservare. Ne consegue, pertantoedattimita di tutti gli addebiti e, per I'effettda
debenza della somma richiesta all'istante, non deeita convenuta ravvisato errori e/o difformita
rispetto alle pattuizioni contrattuali inter partes

Con riferimento allécontestazione circa i costi presenti in fatturd’pperatore ha osservato chid/ind
Tre offre a tutta la sua clientela 'adesione ahseio “Conto 3 On Line”. In calce ad ogni fattura
“collegandosi al sito www.tre.itliccando sull’Area Clienti 133 € possibile scaie la fattura valida ai
fini fiscali ed aderire al servizio Conto 3 On Linke ti fa risparmiare le spese di spedizionepetmette
di ricevere direttamente in e-mail le notificheldetuove fatture appena emesse™.

L’operatore ha quindi sostenuto cha richiesta di indennizzo per attivazione di segivnon richiesti
del tutto inammissibilestante quanto statuito dall’art. Esclusione degli indennizzi al punto 4 “Sono
esclusi gli indennizzi previsti dal presente regoémto se l'utente non ha segnalato il disservizio
all'operatore entro tre mesi dal momento in cui ée&enuto a conoscenza o avrebbe potuto venirne a
conoscenza secondo l'ordinaria diligenza, fattovealil diritto al rimborso di eventuali somme
indebitamente corrispostée che),come da documentazione allegata da parte istapte, il cliente
riceveva regolarmente le fatture con il relativaitdglio da cui poteva evincere il traffico, i canad i
servizi attivi e nellimmediato contestare le fagt L'operatore ha richiamato inoltre I'articolo 9 dell
Carta Servizi H3G che prevede il termine di 90 giokalla data di emissione della fattura per presen
reclami e segnalazioni relativi ad importi addehbith’'operatore ha rilevato, in ogni caso, che la
fattispecie in questione esula dall'ambito oggettdelle fattispecie indennizzabili ai sensi delevitg
Regolamento indennizZinon trattandosi di attivazione di servizi non rielsti bensi di fatturazione
indebita che trova il suo soddisfacimento attrawels restituzione degli importi addebitati in fattuo
mediante lo storno degli stessi nel caso in cui si@no stati corrisposti dall’utente reclamante”.

Con riferimento alla“contestazione circa la cessazione amministrativall'dtenza per il numero
39261xxxx",I'operatore ha sostenuto cha prescindere dalla fondatezza di tale contestagidra gia
provveduto a rimborsare l'istante per quanto cotdes'.

L’operatore ha concluso con la richiestd'rigettare tutte le domande proposte dall'istanterphé del
tutto infondate in fatto ed in diritto, in subordinex art. 1241 cc e ss. operare eventuale compEmsa
tra le relative poste debito/credito, poiché traitaper le somme insolute indicate, di credito aert
liquido ed esigibile e dunque compensabile”.

3. Lareplica dell’istante.

La parte istante, nelllambito del contraddittoriio3 giugno 2019, ha depositato una nota di reptica
documentazione allegata con cui ha contestato taana dell’'operatore evidenziando quanto segue.

In relazione all’eccezione preliminare svolta den?/iTre, secondo cui I'istanza sarebbe inammissibile

guanto vi risultand'formulazioni ripetitive ed alternative tra loro'la parte istante ne ha sostenuto
l'infondatezza in quanto l&ichiesta € articolata in 4 punti (...). Essi attemgo a questioni diverse e

sono dettagliati in maniera chiara con riferimentdle singole, distinte sezioni ed ai motivi di
contestazione che li compongono in ordine ai gonah vi € alcuna ripetizione”.
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In relazione all’affermazione dell’operatore in m@rad un presunt@abuso del diritto” da parte del
ricorrente, il quale avrebbe formalizzafretestuose'e "continue azioni'nei confronti dell’operatore e
"frazionato” il proprio credito per la propridesclusiva utilita con unilaterale aggravamento ldel
posizione del debitore'la parte istante ne ha sostenuto l'infondateffEmraando quanto segué&on si
vede quale utilita avrebbe da trarre il sottosaitdall'inviare reclami all’operatore e dall’avere
formalizzato la presente controversia, cosi compricedente, se non per fare valere i propri diei
ottenere quanto spettantemi’a parte istante ha inoltre precisato che la cwefrsia in questione non ha
ad oggetto unicamente la questione del trafficaaesbglia, e comunque relativa ad un periodo
successivo a quello oggetto di precedente istaidzdegdinita con Delibera del Corecom Toscana nd&l3
5 maggio 2017, ma anche altre questiwl@l tutto diverse” e specificamente indicate in istanza. Per le
stesse motivazioni la parte istante ha contestatbeala richiesta dell’operatore ‘@hammissibilita per il
principio del ne bis in idemin quanto‘l'oggetto principale della controversia, ovvero titaffico extra-
soglia ed a seguire la contestazione circa le m#naasposte ai reclami dal 2013 in poi per la
numerazione 329616xxxx €& stato gia in punto dirowetsia concluso con una Delibera di Definizione
pubblicata nel 2017".

In relazione agli addebiti per traffico extra sagh alle argomentazioni espresse dell’'operatoreanto
alle modalita per monitorare il livello di spesapiate del cliente, la parte istante ha sosterudtatti i
sistemi in questione presuppongono che sia l'utemteloversi attivare” e ha contestatdtale
interpretazione che addossa al cliente un onerermétivo che invece spetta attivamente all'operator
telefonico”. Al riguardo, la parte istante ha ricordato alcumdibetre dell’Autorita volte a tutelare gli
utenti dal compimento di scelte inconsapevoli carpitevisione di specifici obblighi di trasparenna i
capo agli operatori e ha richiamato altresi le @assponi di legge, e connesse pronunce giurisprzidén
relative ai doveri di lealta e correttezza nei @gipcontrattuali e ha sostenuto che I'operatoren ha
attivato alcuna delle misure volte a tutelare I'nte da una fatturazione eccessiva ma si € sempgictsm
limitato a fatturare i relativi consumi”. Infine, con riferimento al Servizio SMS Infosoglie
contrariamente a quanto affermato dall’operatorenarito all’applicazione del servizio in questioale
"solo traffico dati ed alle opzioni e non ancheralffico voce’ la parte istante ha allegdt®MS ricevuto
in data 12/02/2016 ore 20:00 (...) ove H3G avvisdidnte del traffico voce in esaurimento”.

In relazione alla indebita cessazione anticipatacdetratto relativo all’'utenza n. 392610xxx, lartea
istante ha ribadito di non aver ricevuto alcunpagta al reclamo del 25 marzo 2016 sebbene I'oprerat
abbia sostenuto di aver inviato all'istante un S&j$oltre, che lo storno della fattura n. 16490&ED8i

€ 32,15 per il “recesso anticipato” non puo costtwna risposta al reclamo, considerato ‘theervizio

in questione (era) stato indebitamente disattivatgiorni prima di quando Wind Tre avrebbe dovuto,
impedendomi di utilizzare il serviziolnfine, la parte istante ha contestato I'afferrnae dell'operatore

di aver ‘provveduto a rimborsare l'istante per quanto cotd&s’ in quanto‘[a]lcun pagamento, (...) vi

e stato da parte dell'operatore a titolo di indennd previsto dalla Delibera 73/11/CONS derivantibada
mancata erogazione dei servizi relativi all’'uter@22/6105519 dal 15.03.2016 al 23.03.2016, né alcun
indennizzo vi é stato per la mancata risposta alasmo da me avanzato e datato 25.03.2016.”

In relazione alla indebita attivazione di servizidbbonamento, la parte istante ha ribadito qugidto
sostenuto in istanza e ha contestato quanto dedalitoperatore in relazione al servizio KLUBGAME.
Al riguardo, la parte istante ha contestato I'affazione dell'operatore di aver dato riscontro alamo
del 16 agosto 2013 pdacta concludentiaossia“con il relativo riaccredito effettuato nella fatta
1341376264 emessa '08.10.201&d ha sostenuto clip] reclami (...) non si riscontrano per facta
concludentia ma con comunicazioni motivate, tennmasente fornite e, soprattutto, devono
effettivamente pervenire al destinatario (devorae@ssere caratterizzate tecettizieta)”.
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In relazione all’asserita tardivita, rilevata dafiferatore, in merito alle contestazioni della pastante
circa l'attivazione dei servizi in abbonamento ndohiesti, la parte istante ha contestato tale
affermazione e ha riepilogato le contestazioni coireeguito esposto:

“15/08/2013 (reclamo presentato in data 16/08/2013)
- 27/04/2014 (reclamo presentato in data 17/05/2014);
- 01/07/2017 (reclamo presentato in data 11/08/2017);
- 06/07/2017 (reclamo presentato in data 11/08/2017);
- 08/07/2017 (reclamo presentato in data 11/08/2017)”

In relazione alla richiesta di compensazione éxX41 C.C. avanzata dall’'operatore, la parte
iIstante ha contestato tale richiesta dichiarandaadi essere debitore di alcuna somma nei confronti
dell'operatore e ha ricordattche le fatture emesse dalla compagnia sono statee tonorate dal
sottoscritto (...) e che non vi € alcuna debenzawiirse da parte mia, ad alcun titolo”

La parte istante ha concluso ribadendo le richigisteontenute nell'istanza di definizione.
4. Motivazione della decisione.

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

In primis si rileva che, con riferimento all'eccezione dgfieratore in merito alla violazione del
“principio del ne bis in idem; occorre evidenziare che la controversia oggettta d2tliberazione del
Corecom Toscana n. 23 del 5 maggio 2017 attenestasesamente agli addebiti contestati a titolo di
traffico “extra soglia” presenti a partire dalldtéaa n. 1141083736 del 15 febbraio 2011 fino fttura

n. 1434844539 emessa in data 8 aprile 2014, noalthémancata risposta ai reclami (reclami del 30
marzo 2012, dell'8 agosto 2012, del 2 novembre 20&R 2 gennaio 2013, del 28 marzo 2013, dell’8
agosto 2013 e del 16 maggio 2014).

Sul punto si osserva che l'odierna disamina ha gdetbo gli addebiti traffico extra-soglia, ma
relativamente ad un periodo successivo a quelloetbggdi precedente istanza gia definita con la
sopracitata Delibera del Corecom Toscana n. 23 Sdehaggio 2017. In particolare non rileva
I'affermazione dell’'operatore circa il fatto chda“medesima questione & stata gia affrontata ed
argomentata ed il cliente ovviamente ampiamenterimto sulla gestione inerente il servizio extra
soglia”, in quanto la questione oggetto della presenteraoaitsia deve essere affrontata sulla base delle

risultanze istruttorie e della documentazione ineral procedimento in oggetto.

Conseguentemente non appare condivisibile l'ecoezisollevata dall'operatore in merito a
“formulazioni ripetitive ed alternative tra di loro”inerenti ai fatti e alle domande espresse da parte
istante. Al riguardo, si evidenzia, infatti, cher&ative richieste attengono a distinte e diveysestioni

ben dettagliate in istanza e non si ravvisa ripéat considerato che la medesima parte istante ha
precisato piu volte che la controversia in questiba ad oggetto le contestazioni sul traffico estrglia
riferite, come detto, a periodi successivi allacpdente istanza.

Infine, quanto al presuntabuso del diritto” da parte istantesi ritiene che la parte istante non abbia
frazionato in proprio credito per sua esclusivditaticon unilaterale aggravamento della posizioak d
debitore ponendosi in contrasto con il principiacdirettezza e buona fede contrattuale e connktjmio
costituzionale del giusto processo, ma abbia ptasemnreclami e la presente istariper far valere i
propri diritti.”
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Tutto cido premesso, € opportuno evidenziare clprdaente disamina ha ad oggetto addebiti perdaaffi
extra soglia non riconosciuto per il periodo di gatenza decorrente dal 1 aprile 2014 fino al novemb
2015, lI'addebito per servizi a sovrapprezzo e ibomlamento non richiesti, la cessazione anticipata
dell’utenza n. 392610xxxx, I'addebito di costi eeardi incasso e la mancata risposta ai reclanmeatti

al periodo non ricompreso dalla precedente deasion

Sull'addebito di importi non riconosciuti a titoth traffico extra-soglia e servizi digitali a paganto.

L’istante ha contestato I'addebito di importi davat traffico extra-soglia e ai servizi a sovrapre,
nonché ai servizi digitali a pagamento. Di contopératore ha dedottdd legittimita di tutti gli addebiti
e, per l'effetto, la debenza della somma richiealistante, non avendo (...) ravvisato errori e/o
difformita rispetto alle pattuizioni contrattualnier partes”

La doglianza dell'istante € meritevole di un paez@ccoglimento per le ragioni di seguito esposte.

In primis occorre richiamare che &€ ormai pacifico che, msbadi contestazione delle fatture, I'operatore
debba fornire la prova della debenza degli impitturati, altrimenti I'utente ha diritto allo stow o al
rimborso degli stessi, tenuto conto che la fathua costituisce negozio di accertamento.

Sul punto viene in rilievo I'orientamento giurisplenziale, ormai consolidateX multis Cass. Civ., sez.
[ll, 17 febbraio 2006, n. 947) in virtu del qualerhissione della bolletta non costituisce un negatii
accertamento, idoneo a rendere certa ed incontiestaintita periodica della somministrazione, ntdos
un atto unilaterale di natura contabile dirett@enanicare all’'utente le prestazioni gia eseguit®sdo la
conoscenza ed il convincimento dell’operatore telefo; resta dunque rettificabile in caso di diwsza
con i dati reali. Tanto premesso, sussiste in @jpmperatore I'onere di provare I'esattezza dei gasti
a base della fattura nel caso di contestazionswelbmmontare da parte dell'utente (Cass. Civ.IHez.
28 maggio 2004, n. 10313), altrimenti I'utente hattd allo storno delle fatture e/o al loro rimisor ex
multis Delibera Agcom n. 82/17/CIR).

Viene, inoltre, in rilevo I'art. 123 del Codice telPrivacy (Dlgs 196/2003 e ss.mm.ii.) la catio € la
tutela dei dati personali degli utenti di servizicdmunicazioni elettroniche, il quale prescrivebbligo

di cancellare o rendere anonimi i dati relativitadffico riguardanti contraenti ed utenti trattalal
fornitore di una rete pubblica di comunicazioniiaid servizio di comunicazione elettronica quanda n
sono pit necessari ai fini della trasmissione dedlaunicazione elettronica, fatta salva la consaove
per il periodo di sei mesi per esigenze di fattima o per la commercializzazione di servizi di
comunicazione elettronica o per la fornitura divesra valore aggiunto, e lulteriore specifica
conservazione necessaria per una contestaziortee ansede giudiziale.

Dalla lettura del citato articolo, emerge che gbertori telefonici, in presenza di una contestaio
scritta, possono conservare il traffico relativd'uilmo semestre, dovendo consentire agli stessi
I'esercizio pieno del proprio diritto di difesa. Nensegue, quindi, che possono essere conteslati so
dati di traffico risalenti all'ultimo semestre aneslente la data in cui & stato presentato il remldam
quanto I'operatore ha I'obbligo di conservarli.

Nel caso di specie l'istante ha contestato I'addeli importi per traffico extra soglia fatturateln
periodo di competenza dal 1 aprile 2014 al novenffY&5 per le 2 utenze n. xxxx in quantooh
risultavano essere stati inviati preventivamente parte di H3G gli SMS informativi relativi
all'imminente esaurimento delle relative soglidholtre, l'istante ha contestato I'addebito dinsa a
sovrapprezzdénon richiesti, né fruiti” fatturati nel medesimo periodo e per le stessezeteln relazione
a tutti i suddetti addebiti la parte istante haatw diversi reclami mai riscontrati dall’operatotegestore
ha sostenuto la correttezza del proprio operatia éegjittimita di tutti gli addebiti” affermando chéil
cliente veniva piu volte informato che I'sms aleghiva applicato al solo traffico dati ed alle opai, e
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non anche al traffico voce, smg&’ che" erastato informato anche sui vari canali per il maméggio
delle soglie a sua disposizione”.

Con riferimento ai servizi digitali in abbonamergall’utenza n. 32961xxxx con piano ricaricabile,
addebitati fino al luglio 2017, I'utente ha pre¢séadi non avere aperto né cliccato alcun banner e che
tutti gli addebiti sopra citati sono stati effettuan maniera assolutamente incomprensibile edyittema

da parte di H3G” In relazione ai suddetti addebiti la parte istdmd inviato diversi reclami che sostiene
mai riscontrati dall’operatore, se non in parte famata concludentiarestando ancora da rimborsare
importi pari a euro 1,08, euro 2,16 e euro 2,88 (petotale di euro 6,12) per “contenuti sotto atyra

3” di cui al reclamo datato 11 agosto 2017 invitmperatore il 14 agosto 2017.

Dagli atti del procedimento risulta che parte is¢aabbia contestato in data 27 novembre 2015 giortn
per traffico extra soglia e per servizi a sovrappceaddebitati nelle fatture dalla n. 143703097B&e
giugno 2014 alla n. 1540435080 dell'8 ottobre 281duindi risultano comprese nel semestre antecedent
la data del reclamo soltanto le fatture n. 1536863dell’8 giugno 2015 n. 1538521152 dell'8 agosto
2015 e n. 1540435080 dell’8 ottobre 2015. Inveamclami del 29 maggio 2017 e del 27 luglio 2018
hanno ad oggetto, fra I'altro, gli importi per fiad extra soglia e per servizi a sovrapprezzo hiide
nella fattura nr. 1542226358 dell’8 dicembre 2Qid) compresa nel semestre antecedente le dataalei d
reclami. Per quanto concerne i servizi in abbonamaon richiesti sulla ricaricabile n. 32961691,
parte istante ha contestato in data 14 agosto g0limporti di euro 1,08, euro 2,16 ed euro 2,88,
addebitati per ¢ontenuti sotto copertura”3rispettivamente in data 1 luglio 2017, 6 lugk917 e 8
luglio 2017 e quindi compresi nel semestre antetteda data del reclamo.

In merito alle contestazioni dell'istante circa gtidebiti per traffico extra soglia, I'operatoreedimitato

ad affermare di avere informato il cliente che Ksdialert veniva applicato al solo traffico dati e alle
opzioni con I'indicazione dei vari canali per il mitoraggio delle soglie, ma non ha fornito alcunavp
dell'invio del suddetto sms al cliente e nemmenb sigeramento della soglia da parte dell’istante.
L’'operatore, infatti, non ha prodotto elementi patyi attestanti la regolarita del traffico tariffaa
consumo tali da legittimare la pretesa creditodatata nei confronti dell'istante, non avendo ftwni
documentazione utile a consentire il tracciamergladriferibilita temporale, della durata, nonché d
costo del traffico posti alla base della fatturazo

Inoltre, con riferimento alle contestazioni circla @ddebiti in fattura e sul credito della ricatda n.
3296169121 per servizi digitali, lamentati dall'ote come non richiesti 'operatore non ha fornitova
in ordine al consenso univoco dell'istante all\zizione dei medesimi servizi.

Sul punto si evidenzia che il D. M. 2 marzo 2006145, Regolamento recante la disciplina dei seaviz
sovrapprezzo, all'art. 12 dispone chle ‘informazioni o prestazioni dei servizi a SOVrEgz0 SONO
precedute, indipendentemente dalla durata del gervida un messaggio di presentazione, chiaro ed
esplicitd e all'art. 13 che il servizio a sovrapprezzo e erogato solo dopoplieta accettazione da
parte dell’'utente finale

Spettava, dunque, all’operatore provare che |'aéteamiesse effettivamente richiesto e sottoscritto la
fornitura dei servizi in questione, prova che norstata fornita da Wind Tre. Nel caso di specie,
I'operatore non ha fornito documentazione idongsiovare I'esistenza di una manifestazione di vaont
dell'utente di attivare la fornitura di tali seruid.’operatore non avrebbe quindi potuto addebitare
relativi costi né sui conti telefonici dell'utente sul credito telefonico, stante la mancata aciore, da
parte del fornitore del servizio, dell’esplicitors®enso da parte dell’'utente stesso.

Pertanto, non risulta provata la debenza degli mnpo contestazione, atteso che l'operatore non ha
fornito né la prova degli addebiti a consumo présarfattura, né che I'erosione del credito ricabile
sia riferibile ad attivazioni volontarie e consapkdell’'utente.
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Ne consegue, in parziale accoglimento della domautai) per la parte relativa al rimborso degli
“importi fatturati da H3G per traffico extra soglia servizi vari non richiesti"che I'operatore e tenuto a
regolarizzare la posizione amministrativo-contabligd’istante mediante lo storno ovvero il rimborso
caso di avvenuto pagamento) di quanto fatturatiola di traffico extra soglia e di servizi a sog@ezzo
nelle fatture n. 1536503406 dell’8 giugno 2015538521152 dell’8 agosto 2015 e n. 1540435080 dell'8
ottobre 2015, trattandosi di fatture emesse neksém antecedente la data del reclamo del 27 naeemb
2015. L’istante ha altresi diritto al ritiro, a eue spese dell’operatore, della pratica di recugerarediti
eventualmente aperta per I'insoluto.

Parimenti, ne consegue, in accoglimento della daaaub iii) per la parte relativa dlrimborso
dell'importo di € 6,12 di cui al reclamo datato 08.2017”,che I'operatore é tenuto a rimborsare quanto
addebitato sull’'utenza ricaricabile n. 329616xxx fuwntenuti sotto copertura 3” pari a euro 1,08;0e
2,16 ed euro 2,88 (per un totale di euro 6,12)anaiosi di importi sottratti dal credito nel semest
antecedente la data del reclamo del 14 agosto 2017.

by

Di contro, non é meritevole di accoglimento la dodesub iii) per la parte volta ad ottenere
“lindennizzo previsto (...) derivante dalla attivanie di servizi in abbonamento non richiesti suihta
329/616xxxx"in quanto i servizi digitali, oggetto della taaffione qui contestata, riguardam):servizi
diversi dai servizi di comunicazione elettronica cuali si riferiscono gli indennizzi del vigente
Regolamento indennizzb) servizi forniti da soggetti terzi rispetto all'opgéore di comunicazione
elettronica che, come tale, resta estraneo al reppontrattuale tra I'utente ed il fornitore delh@zio; c)
servizi in relazione ai quali il rapporto contratel con I'operatore, che costituisce fondamentoilper
riconoscimento dell’indennizzo e del corrispondemieccanismo di liquidazione, attiene solo alla fase
dell’addebito, e non a quello della attivazionsé@mso strettoek multisDelibera Agcom n. 143/17/CIR).

Sulla cessazione amministrativa dell’'utenza

La parte istante ha sostenuto l'indebita cessazamiigipata dell’'utenza n. 392610xxx avvenuta il 15
marzo 2016 anziché, come richiesto, il 23 marzc2Qloperatore ha sostenuto di aver pgovveduto

a rimborsare l'istante per quanto contestatpdiché, a seguito di reclamo del cliente, ha peowio ad
effettuare lo storno automatico della fattura MA@ 9568 di euro 32,15 p&ecesso anticipato”.

La domandasub ii) per la parte volta ad otteneténdennizzo previsto dalla Delibera 73/11/CONS
derivante dalla mancata erogazione dei servizi tielaall’'utenza 392/6105519 dal 15.03.2016 al
23.03.2016"¢ meritevole di accoglimento nei termini di seg@sposti.

In primo luogo occorre richiamare la direttiva gexte di cui alla Delibera Agcom n. 179/03/CSP la
quale, al proposito, prevede, all’art. 3, commé#aohbligo degli operatori di fornire i servizi riddsti “in
modo regolare, continuo e senza interruzioni

Le uniche eccezioni a tale principio riguardano ifeerruzioni dovute ad interventi tecnici di
manutenzione e riparazione ed i casi tassativamediiati dall'art. 5 del Regolamento, ovvero letgsi

di frode e di ripetuti mancati pagamenti (da intensd secondo le indicazioni espressamente forrate d
comma 2, lett. a) e b) del citato art. 5), rispegtoquali incombe comunque in capo all'operatore un
preciso onere di informativa.

Nel caso di specie, pur risultando incontestataidaiesta di disdetta dell’'abbonamento da parte del
cliente“con effetto alla scadenza del vincolo di 30 me$idperatore ha cessato anticipatamente I'utenza
n. 392610xxxx il 15 marzo 2016 anziché il 23 ma2fd6 e non ha fornito elementi probatori tali da
escludere la propria responsabilita in ordine edlasazione anticipata. Ad esempio, I'operatorelbdae
potuto provare I'eventuale pendenza di una pro@edusospensione dell’'utenza per morosita fornendo
evidenza del preavviso di sospensioge rfiultisDelibera Agcom n. 31/12/CIR).
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Cio premesso, in assenza di idonea documentaziofta @ giustificare la cessazione anticipata
dell'utenza, I'operatore & responsabile, ai seedliait. 1218 del codice civile, in ordine alla mipata
cessazione dei servizi sullutend@ quae deve essere riconosciuto alla parte istantendennizzo
proporzionato al disagio subito.

Per il calcolo dellindennizzo di cui sopra si ri@ma quanto previsto dall’art. 5, comma 1, del
Regolamento sugli indenniz#iquale prevede,rfel caso di sospensione o cessazione amministrdtiva

uno o piu servizi avvenuta senza che ve ne foss@m@supposti, ovvero in assenza del previsto
preavviso, gli operatori sono tenuti a corrisponeglem indennizzo, per ciascun servizio non accessori

pari a euro 7,50 per ogni giorno di sospensibne

Ai fini del calcolo dell’indennizzo, si determinhdies a quonel 15 marzo 2016 (data della cessazione
anticipata) e ilies ad quemel 23 marzo 2016 (data in cui sarebbe dovutaaces$sitenza).

Pertanto, I'indennizzo da riconoscere all’'utentga@ all'importo di euro 60,00 (sessanta/00) coraput
secondo il parametro di euro 7,pf dieper 8 giorni di sospensione dell’'utenza.

Inoltre, in considerazione del fatto che, a frodédla mancata erogazione del servizio a far datd Sla
marzo 2016, I'operatore non aveva titolo per egigdcuna controprestazione da parte dell’'utente, la
parte istante ha diritto allo storno integrale (@imborso in caso di avvenuto pagamento) dell'imo
fatturato a titolo di corrispettivo in relaziondaalitenza n. 39261xxxx nel periodo di sospensiapeas
richiamato e cioe dal 15 marzo 2016 al 23 marzd2tdnché al ritiro, a cura e spese del gestoréa del
pratica di recupero del credito eventualmente apert

Sull’addebito di costi e oneri di incasso

La parte istante ha contestato la voce di addébpitiona non prevista e, comunque, mai approvata’
denominatdcosti e oneri di incasso’presente per euro 0,73 in quattro fatture bimkesrarecisamente
dalla fattura dell’8 agosto 2015 fino alla fattutall’8 febbraio 2016 e per euro 1,65 nella fattdedi’8
aprile 2016. Al riguardo la parte istante ha segfioala problematica all’operatore con due reclarai m
riscontrati. Sul punto I'operatore ha osservato ‘@hend Tre offre a tutta la sua clientela 'adesieral
servizio “Conto 3 On Line”. In calce ad ogni fataufcollegandosi al sito www.tre.itliccando sull’Area

ti fa risparmiare le spese di spedizione e ti pdtendi ricevere direttamente in e-mail le notifictielle

nuove fatture appena emesse”™.

La domandasub iv)per la parte relativa al rimborso dellace denominata "costi e oneri di incasso”,
per complessivi € 4,578 meritevole di accoglimento per le ragioni di segasposte.

In merito alla contestazione dell’'utente sugli dultigper costi e oneri di spedizione relativamealie
fatture, occorre riferirsi, come da costante oaergnto dell’Autorita, (cfr.ex multis delibera 31/10/CIR)
alla sentenza n. 3532/09 con cui la Corte di Cassaza stabilito che il divieto di addebito a cpiasi
titolo delle spese di emissione della fattura e denseguenti adempimenti e formalita, previsto
dall'articolo 21 D.P.R. n. 633/1972]stituzione e disciplina dell'imposta sul valore gagntd’, non
riguarda le spese per la spedizione della fattudnes quindi, le stesse spese di spedizione possono
formare oggetto di addebito a carico degli utemalf, se cosi prevede I'accordo delle parti. Tenut
fermo il principio soprarichiamato, si rileva che,riferimento al caso di specie, nella documertagi
prodotta dall’operatore, non é dato rinvenire laviardell’accettazione di tali condizioni contratiweadel
guantumprevisto per tali servizi. E’ da evidenziarsi chanrsoccorrono in tal senso le difese del gestore
nel momento in cui considerano che in fattura vewogfornite le indicazioni per l'attivazione del
“servizio Conto 3 On Lirieche permette dirisparmiare le spese di spedizione”

Inoltre, sebbene la societa Wind Tre abbia infoariattente, con awviso in fattura, della possikildi
eliminare tali spese di spedizione, allorché avegdato per I'invio della fattura via e-mail, tutta non
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ha provato di aver risposto ai reclami in atti ddaecontestazione veniva espressamente formulata,
riguardo alla voce “oneri d'incasso” su cui I'opena, per altro, nulla di specifico deduce.

Per tali motivi, si dispone il rimborso, in accagénto di parte della domandaib iv) di quanto
corrisposto (euro 4,57) per oneri di incasso addglsiulle fatture di cui alla presente procedura.

Sulla mancata risposta ai reclami

La parte istante ha presentato vari reclami alfafmee relativamente ad ogni questione oggettaadell
presente istanza e chiedendo un distinto indennizzorrispondenza delle diverse doglianze. Sukgun
I'operatore ha ribattuto la corretta gestione dente evidenziando la generalpretestuosita delle
continue azioni dell’'istante”.

ESNN

Le richieste d’'indennizzeub i) ii), iii) e iv) dellistante riguardanti la mancata risposta airipiu
reclami, possono essere accolte nei limiti di degesposti.

by

Innanzitutto non € meritevole di accoglimento lehresta, di cui al puntd), di liquidazione di un
indennizzo per la mancata risposta al reclamo iaziene alla cessazione dell’'utenza, atteso che |l
mancato riscontro alle segnalazioni relative aseligizio lamentato puo ritenersi assorbito dallaura
indennitaria determinata per il disservizio medesiim considerazione, per altro, dello storno/rimsioo
delle somme a titolo di recesso anticipato effétttiaua sponteédal gestore.

Con riferimento, invece, alle restanti doglianzgettp dei reclami, occorre richiamare che I'ap@ioae
dell'indennizzo cosi come richiesto dall'istantelativamente alla fatturazione piu volte contessaitto
punti di vista diversi, determinerebbe il riconasento a favore dell’istante di una somma che, pttde
si potrebbe qualificare come risarcitoria, e pedadifficilmente armonizzabile con i principi di
proporzionalita ed equita dell’indennizzo piu valighiamati nelle decisioni dell’Autorita e dei Gmom
delegati.

In altre parole, in virtu del principio di equitalla luce del sostanziale accoglimento delle risteiedi
storno/rimborso della fatturazione contestata, sitenuto di riconoscere l'indennizzo di cui sopra
relazione a due distinte doglianze:

— Addebiti contestati per attivazione di servizi thdji sulla ricaricabile n. 329616xxxXx.

— Fatturazione contestata per addebito di trafficmoasumo extra-soglia, ricomprendendo in tale
contesto tutte le voci di costo, di volta in valeelamate a titolo di servizi a sovrapprezzo, nénch
per gli addebiti dei costi e oneri d’'incasso.

Tutto cio premesso, dagli atti del procedimentsulta che, per quanto concerne la questione relatiyi
addebiti sul credito della ricaricabile n. 329618x>per servizi in abbonamento non richiesti, lat@ar
istante ha inviato tre reclami all’operatore nalkte del 16 agosto 2013, 19 maggio 2014 e 14 agosto
2017. Nel merito, il reclamo del 16 agosto 2018lt&sriscontrato dall'operatore p&cta concludentia
ossia con il relativo riaccredito effettuato intéma. Di contro, il reclamo del 19 maggio 2014 mizulta
riscontrato dall’operatore né per iscritto né famta concludentia per I'asserito riscontro telefonico da
parte dell’operatore al reclamo del 14 agosto 2@diY € stata fornita evidenza.

Invece, per quanto concerne le questioni relatilee fatturazione contestata, ovvero agli addeliti i
fattura per traffico extra soglia e per servizi a/rapprezzo, la parte istante ha inviato tre reclam
all'operatore nelle date del 27 novembre 2015, 2@gio 2017 e 27 luglio 2018. Nel merito, non rigult
che l'operatore abbia riscontrato i suddetti reclagn per iscritto né pediacta concludentiaPer quanto
concerne la questione relativa all'addebito inufa@tdi “costi e oneri di incasso”la parte istante ha
inviato un primo reclamo all’'operatore in data 2&@mbre 2015 seguito da un secondo reclamo inviato
all'operatore in data 29 maggio 2017. Nel meriton misulta che I'operatore abbia riscontrato i sitid
reclami né per iscritto né ptacta concludentia.
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Quindi, atteso il mancato riscontro ai reclami sajati, si richiamal disposto dell'art. 8, comma 4,
della Delibera n. 179/03/CSP (nonché del successivmolo 11, comma 2, della medesima deliberd), ne
quale si prevede che la risposta al reclamo debbare adeguatamente motivata e fornita entronfliter
indicato nel contratto (e comunque non superiodd agjiorni dal ricevimento della richiesta), in fam
scritta nei casi di rigetto, e che la mancata stpal reclamo giustifica il riconoscimento all’'nte di un
indennizzo la mancata risposta al reclarho

Nel caso di specie trova applicazione l'art. 12nom 1 e comma 2, del vigenRegolamento sugli
Indennizzi secondo il quale, in caso di mancata/ritardajaosta ai reclamientro i termini stabiliti dalla
carta dei servizi o dalle delibere dell’Autoriteéé previsto tin indennizzo pari a euro 2,50 per ogni
giorno di ritardd’ e che detto indennizzo deve essarerfiputato in misura unitaria (...) anche in caso di
reclami reiterati 0 successivi, purché ricondudilall medesimo disservizio

Ebbene, con riferimento alla doglianza inerenteadtiebiti sul credito della ricaricabile n. 3296%>per
servizi in abbonamento non richiesti, il primo deblteplici reclami non riscontrati dall’operatoredel

19 maggio 2014, mentre con riferimento alla dogleaimerente la fatturazione contestata agli atti de
procedimento risulta che l'istante, abbia inviataripne contestazioni di cui la prima rimasta inatit
risulta inviata il 27 novembre 2015.

Ne consegue che l'istante, per i reclami aventogdetto le due distinte doglianze, abbia dirittla al
corresponsione dell'indennizzo previsto dal sopadgiart. 12, commi 1 e 2, d&egolamento sugli
Indennizzi

Ai fini del calcolo dell’indennizzo si determindspettivamente, per i reclami del 19 maggio 201dkke
27 novembre 2015, dies a quonelle date del 3 luglio 2014 e dell'l1 gennaio &0detratto il tempo
utile di 45 giorni previsto dalla Carta dei Servilell’'operatore per la risposta ai suddetti reclaahiil
dies ad quemella data dell’'udienza di conciliazione del 4 ra2019.

Pertanto, l'istante ha diritto:

— per la mancata risposta al reclamo del 19 maggibt 2dlla corresponsione dell’indennizzo da
computarsi nella misura massima di euro 300,0@€tr®/00).

— per la mancata risposta al reclamo del 27 noverBbi& alla corresponsione dell'indennizzo da
computarsi nella misura massima di euro 300,0@€tr®/00).

Sulle spese di procedura

Infine, non si ritiene di accogliere la richiestab v)volta ad otteneréil rimborso delle spese per
'espletamento della procedura, ai sensi di quaptevisto dall'art. 19, comma 6, della Delibera
dell’Autorita per le garanzie nelle comunicazionilry3/07/CONS e della Delibera Agcom 276/13/CONS,
quantificate in € 500,00 ovvero nella diversa sonuin@ sara determinata da codesto Organisratiéso

che non & data evidenza dei costi sostenuti dafitet per I'espletamento della procedura telematica
gratuita e di agevole accessibilita attraversadétgforma Conciliaweb (articolo 20, comma 6 degjerite
Regolamento — allegato A alla delibera n. 203/18S@ ss. mm. ii.).

TUTTO cio premesso;

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;

DELIBERA
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Articolo 1

. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istapsentata dal signor xxxx nei confronti di Wind
Tre (Very Mobile) per le motivazioni di cui in premessa.

. La societa Wind Tre (Very Mobileg tenuta, entro sessanta giorni dalla notifica pielsente
provvedimento, alla regolarizzazione della posieicontabile amministrativa dell'istante mediante lo
storno (o il rimborso, con le modalita indicateistanza, in caso di avvenuto pagamento, maggiorato
degli interessi legali a decorrere dalla data dspntazione dell’istanza) di quanto fatturato @diti
traffico extra soglia e di servizi a sovrapprezadlen fatture n. 1536503406 dell’8 giugno 2015 n.
1538521152 dell’'8 agosto 2015 e n. 1540435080 &ieittobre 2015. L'istante ha altresi diritto al
ritiro, a cura e spese dell’'operatore, della peatit recupero dei crediti eventualmente aperta per
l'insoluto.

. La societa Wind Tre (Very Mobileg tenuta, entro sessanta giorni dalla notifica pielsente
provvedimento, a corrispondere in favore dell'is¢aicon le modalita di pagamento indicate in iséanz
la somma omnia di euro 6,12 (sei/12) maggioratdi detgressi legali a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatamrersia, a titolo di rimborso di quanto addeloitat
sull’'utenza ricaricabile n. 329616xxxx per “contéraotto copertura 3”.

. La societa Wind Tre (Very Mobileg tenuta, entro sessanta giorni dalla notifica pielsente
provvedimento, a corrispondere in favore dell'is¢gacon le modalita di pagamento indicate in iséanz
la somma di euro 60,00 (sessanta/00) maggioraté oegressi legali a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatamrersia, a titolo di indennizzo ai sensi delieoto

5 comma 1, del vigente Regolamento indennizzi, Ppedebita sospensione dell’'utenza n.
3926105xXXX.

. La societa Wind Tre (Very Mobileg tenuta, entro sessanta giorni dalla notifica pielsente
provvedimento, alla regolarizzazione della posieicontabile amministrativa dell'istante mediante lo
storno (o il rimborso, con le modalita indicateistanza, in caso di avvenuto pagamento, maggiorato
degli interessi legali a decorrere dalla data dspntazione dell’istanza) dell'importo fatturatttalo

di corrispettivo in relazione alla utenza n. 3926&xnel periodo di sospensione dal 15 marzo 2016 al
23 marzo 2016 nonché al ritiro, a cura e spesegdsiore, della pratica di recupero del credito
eventualmente aperta.

. La societa Wind Tre (Very Mobileg tenuta, entro sessanta giorni dalla notifica plelsente
provvedimento, a corrispondere in favore dell’'is¢éacon le modalita di pagamento indicate in iséanz
la somma di euro 4,57 (quattro/57) maggiorata dedgkressi legali a decorrere dalla data di
presentazione dell’istanza di risoluzione dellatamrersia, a titolo di quanto corrisposto per ceasti
oneri di incasso addebitati sulle fatture di cla gresente procedura.

. La societa Wind Tre S.p.A. (Very mobile) e tenwgairo sessanta giorni dalla notifica del presente
provvedimento, a corrispondere in favore dell'isgaicon le modalita di pagamento indicate in iséanz
la somma di euro 600,00 (seicento/00), maggioraigli dnteressi legali a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia, a titolo di indennizzo per la mancata
risposta ai reclami.

. La predetta Societa Wind Tre S.p.A. (Very mobildeguta, altresi, a comunicare a questa Autorita
'avvenuto adempimento alla presente delibera entr@rmine di 60 giorni dalla notifica della
medesima.
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Il presente provvedimento costituisce un ordind’Algdorita ai sensi dell’art 30, comma 12, del Deior
Legislativo 1° agosto 2003, n. 259 Codice delle goiwazioni elettroniche, come modificato dal dezret
legislativo n. 207 del 2021.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialiéee in sede giurisdizionale il risarcimento deketuale
ulteriore danno subito.

Il presente atto pud essere impugnato davantiialiiale Amministrativo Regionale del Lazio entro 60
giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sitovebdell’Autorita.

Firenze, 13 luglio 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



