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DELIBERA N. 112/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxxx /Wind Tre (Very Mobile)
(GU14/389780/2021)

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

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilit

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantistituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlleddéelecomunicazioni e
radiotelevisivd;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronicieome modificato dal decreto legislativo n. 207 2@21;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziongelle controversie tra utenti e
operatori’, di seguito denominat@®egolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzioneedetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 390/21/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022X"Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliel Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);



<> G:))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant&rbroga dell’Accordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, Gonferenza delle regioni e province
autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
delle province autonome, concernente I'esercizitbbedeinzioni delegate ai Comitati
regionali per le comunicazioni e delle relative genzioni.

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2flfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale ddislatura” con il quale é stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile delSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell'utente xxxxx, del 05/02/202Xkquisita con protocollo n.
0063597 del 05/02/2021;

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

La parte istante, titolare del contratto residelez@odice cliente n. 1.1641xxxXx
sull'utenza fissa n. 0574 182xxxx con l'operatorentTre (Very Mobile)di seguito,
per brevita, Wind Tre, lamenta la ritardata lavayae della disdetta contrattuale e la
mancata risposta al reclamo.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdaaento e nella documentazione
in atti, l'istante ha dichiarato quanto segue:

- il 14 aprile 2020 inviava‘la richiesta di disdetta del contratto, tramite
raccomandata A/R”;

- continuavdpero a ricevere fatture mensili da parte di Wind”;

- I'8 giugno 2020 inviavaeclamo via PEC all'operatorgibadendo la volonta
di chiudere il contratto alla data del 14 aprileersza ulteriori oneri, e
rendendosi disponibile a restituire il modem?”;

- il 9 giugno 2020 riceveva una PEC con la qualediapore comunicava che
non era stato possibile dar seguito alla richigstguanto“la disdetta non era
leggibile”;

- il 29 giugno 2020 provvedeva a inviare di nuovdoakratore, via PEC, la
richiesta di disdetta del 14 aprile 2020;

- “Wind ha proseguito ad emettere fatture ed ha ptass$a pratica al recupero
crediti, senza dare poi alcun riscontro”.
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In data 2 febbraio 2021 la parte istante esperaiaconfronti dell'operatore Wind Tre
tentativo obbligatorio di conciliazione presso ibReCom Toscana, tentativo che si
concludeva con verbale attestante il fallimentdodstiesso.

In base a tali premesse l'istante ha richiesto usegue:
i) “lo storno delle fatture, a partire dal 14 aprilesrso”;
i) “lindennizzo per non aver dato riscontro al reclaif
iii) “il blocco immediato dell'agenzia di recupero cradli
2. La posizione dell’operatore.

L’operatore Wind Tre, nell'ambito del contraddiitorha depositato in data 26
marzo 2021 memoria difensiva con allegata docuraenma nella quale, dopo aver
riportato i fatti e le richieste oggetto di istanze ricostruito in premessa la vicenda
contrattuale e ha contestato quanto dedotto datte pstante come di seguito esposto.

L’operatore ha in primo luogo affermato che, a #eqgdi vocal orderdel 3 aprile
2019 per l'attivazione dell'offerta “Wind Intern@00” con tecnologia Fibra e modem
incluso in vendita abbinata per 48 mesi, il 6 @&#019 veniva consegnato il modem e
I'11 aprile 2019 veniva attivato I'accesso FibrallcTVULA. L'operatore ha precisato
che l'utenza oggetto di doglianza risultava attiva dal 16 aprile 2010 e che era stata
disattivata sui propri sistemi il 30 luglio 2020nce da richiesta di parte istante.

Ricostruzione della vicenda contrattuale

L’operatore ha sostenuto di aver provveduto a tsaie in ritardo 'utenza
n. 0574 182xxxx in quanto, a seguito del reclamd8dgiugno 2020 nel quale la
parte istante ribadiva la volonta, gia espressa pr@cedente raccomandata, di
disdire il contratto,’accertata in un primo momento la non leggibilitiraa il
timbro della ricevuta di ritorno della raccomandata questione (...) solo un
secondo momento, a seguito di documentazione coafpervenuta con pec del
29/06/2020, provvedeva a creare ordine di disativae della linea n.
05741823128 che, secondo quanto previsto dallesest€ondizioni generali di
Contratto (...), cessava sui propri sistemi in dab&03/2020".

L’operatore ha precisato di aver emesso in datgezimaio 2021le note di
credito n. 913385686, n. 913385687 e n. 9133856884 storno parziale delle
fatture n. W2013486647 del 12/05/2020, n. W2016301®l| 12/06/2020 e n.
W2019624093 del 12/07/202@'di aver predisposto un accredito di euro 100,00
in data 28 gennaio 202tjuale indennizzo massimo previsto da Carta dev&er
(...) per il mancato riscontro al reclamo pervenutadata 08/06/2020precisando
che “[tjale accredito veniva compensato sulla fatturaze rimasta insoluta”.
L'operatore ha quindi sostenuto chg]Vendo (...) gia predisposto I'importo
suddetto, nessuna ulteriore somma e dovuta, eleyptmto dovra quindi essere
dichiarata la cessata materia del contendere”che“l'’emissione delle note di
credito delegittima la richiesta di indennizzi perancata risposta al reclamo,
formulate da parte istante per comportamento “conente” del Gestoree ha
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richiamato varie delibere Corecom e dell’Autorita a sostegrallad propria
posizione.

L’operatore ha infine affermato chfl]a disattivazione anticipata della linea
n. 0574182xxxxintervenuta su espressa volonta d&e pdella signora Xxxxx,
comportava I'emissione della fattura n. W202891268& 12/10/2020¢(...)
relativa ai Costi di cessazione e alle Rate del Bfod conformemente a quanto
previsto dalle Condizioni Generali di Contratto”.

L’operatore ha quindi concluso sostenendo la dezeé del proprio operato
che é risultato conforme alle Condizioni GeneraliContratto sottoscritte dalla
parte istante e, di conseguenza, ha ritenuto dobumgorto residuo a carico
dell'istante pari a euro 278,18, per il quale, fievain sede conciliativa, aveva
proposto il relativo storno non accettato dalla togparte la quale richiedeva
ulteriori indennizzi.

Nel diritto

L’'operatore, “per mera completezza difensivdia richiamato I'articolo 6
delle Condizioni Generali di Contratto nel qualprévisto che [p]er la fornitura
dei Servizi, WIND vendera al Cliente i Prodottincpagamento del corrispettivo
dilazionato in rate senza interessi. Tali Prodsitdistinguono in modem o router”
con“dilazione di pagamento dei Prodotti (...) pari a 48novi” e che fijn caso
di recesso da parte del Cliente o risoluzione dehitatto, il Cliente sara tenuto al
pagamento, in un’'unica soluzione, di tutte le rastarate dovute, inclusa
'eventuale rata finale.”Nel medesimo articolo si precisa chgutti i Prodotti
saranno venduti con riserva di proprieta a favore WIND fino all'integrale
pagamento del prezzo, ai sensi dell'art. 1523 dwi€e Civile”.

L’'operatore ha inoltre sostenuto chyr]elativamente ai costi di
disattivazionepari a euro 65 presente in fattura oggetto di dag#a (...) gli stessi
sono dovuti conformemente all'art. 1 della legge/2007 (c.d. decreto
“Bersani”)” e che “[alnche le “Linee Guida della Direzione Tutela dei
Consumatori esplicative per I'attivita di vigilanzia effettuare ai sensi dell’art. 1,
comma 4, della legge n. 40/2007, con particolafernmento alle previsioni di cui
all'art. 1, commi 1 e 3, della medesima legge”, y@dono che gli unici importi
ammessi in caso di recesso sono quelli “giustificdd “costi” degli operatori. In
particolare, come previsto anche in “I diritti d&ionsumatori nel mercato dei
servizi di comunicazione elettronica” di AGCom, asti che “l'operatore puod
richiedere in sede di recesso anticipato sono sbitajuelli strettamente connessi
alle attivita necessarie alla lavorazione del rez@s Al riguardo, 'operatore ha
richiamato la competenza riconosciuta dalla stemse legislativa all’Autorita per
le garanzie nelle comunicazioni in merito alla Mgra sull'attuazione della
suddetta normativa e sulle relative modalita eshatenuto chei“costi di
disattivazione applicati all’istante sono dovutibase a quanto previsto dall’art. 1
della Legge Bersani oltre che conformi con quardocgo a livello di norma
primaria in quanto sottoposti ad attenta analisivifjilanza da parte dell’Autorita
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chiamata dalla stessa Legge a vigilare ossia 'AGCO

L’operatore, sempre in merito ai costi di disattieme, ha richiamato
l'articolo 15 delle Condizioni Generali di Contmatbel quale e statuito ctip]el
caso in cui il Cliente receda, anche tramite unzteroperatore, gli verra
addebitato un importo commisurato ai costi di disazione sostenuti da
Infostrada come previsto dall’art.1 comma 3 del @sL7/2007, quantificati come
di seguito indicato:(...) Nel caso in cui la richiastmplichi la cessazione del
servizio senza riattivazione con altri: - 65,00 eyer servizio attivo sulla rete
Infostrada; - 65,00 euro nel caso di cessazionetesinale del servizio voce ed
ADSL, anche in tecnologia VolP, o del solo servigDSL in interconnessione
(rete di accesso Telecom ltalia), non attivi sierktfostrada”e ha specificato che
“nel momento in cui l'istante ha firmato la propastdi contratto WIND ha
dichiarato, ai sensi e per gli effetti degli art4Be 1342 cod. civ., di approvare
specificamente le clausole delle “Condizioni getiedh contratto” e tutti gli
Allegati”.

In relazione alla posizione contabile della parstante, I'operatore ha
affermato che [f]’istante attualmente ha una posizione amminisitra aperta nei
confronti di Wind Tre S.p.A. della somma complesdiv278,18 di cui si richiede
il pagamento”.

L’operatore ha concluso con la richiesta dgéttare tutte le domande proposte
dall'istante perché del tutto infondate in fatto gddiritto, in subordine, ex art.
1241 cc e ss, operare eventuale compensazione teldtive poste debito/credito,
poiché trattasi, per le somme insolute indicategréidito certo, liquido ed esigibile
e dunque compensabile”.

3. Replica dell'istante

La parte istante, nellambito del contraddittorib, 27 marzo 2021 ha
depositato una nota di replica, con documentazatlegata, con cui ha riscontrato
le memorie difensive prodotte dal gestore precisapnto segue.

La parte istante ha evidenziato che la ricevutaodsegna della raccomandata
A/R del 14 aprile 2020, con la quale era stataiegth la disdetta del contratt@,
stata ritirata dal delegato di Wind in data 17 dprie che tale documento e stato
nuovamente inviato a Wind, perfettamente leggilmlecorso 29 giugno, mediante
pec, pertanto la fatturazione sarebbe dovuta cesgartal data e non in data 30
luglio”.

La parte istante ha inoltre sostenuto che il reolanviato all’operatore I'8
giugno 2020, con il quale ribadivia volonta di chiudere il contratto alla data del
14 aprile, senza ulteriori oneri, e rendendosi disile a restituire il modemthon
e stato riscontrato e la fatturazione e proseguitgperatore ha inoltrépassato la
pratica al recupero crediti”.

Infine, la parte istante ha precisato che tre parziali note di credito
emesse riportano la data del 26/01/21 e l'accreddb € 100 la data del
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28/01/2021, pur non essendo mai stato ricevuto’iska@hte, nemmeno in forma
cartacea, mentre il reclamo é datato 08 giugno 20@@me comprovato dalla
ricevuta di consegna della pec, presente in atti”.

La parte istante ha concluso ribadefidorichiesta di storno delle fatture, a
partire dal 14 aprile scorso e I'indennizzo per nawver dato riscontro al reclamo”.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate
dall'istante possono essere parzialmente accofteeah seguito precisato.

L'odierna disamina s’incentra sulla ritardata lamone della disdetta
contrattuale e sulla mancata risposta al reclani@dgugno 2020.

Sulla ritardata lavorazione della disdetta contiaé

L’istante lamenta la ritardata lavorazione delladéita contrattuale inviata con
raccomandata A/R del 14 aprile 2020, laddove l'afmee ha sostenuto di aver
provveduto a disattivare l'utenza solo in data 3@lib 2020 “a seguito di
documentazione conforme pervenuta con pec del 29P6" in quanto nel precedente
reclamo dell’8 giugno 2020 non risultava leggibildimbro della ricevuta di ritorno
della raccomandata.

Sul punto, sono meritevoli di parziale accoglimel@alomandesub i) e sub iii)
volte ad ottenere, rispettivamentd#y storno delle fatture, a partire dal 14 aprile
scorso” e “il blocco immediato dell'agenzia di rqmero crediti” per le motivazioni di
seguito esposte.

In primis va richiamato che, ai sensi e per gli effetti'deil 1335 Codice civile, la
disdetta contrattuale si reputa conosciuta nel nmbongn cui giunge all’indirizzo del
destinatario, se questi non prova di essere sttpassua colpa, nell'impossibilita di
averne notizia.

Inoltre, ai fini di un idoneo inquadramento normaatidella fattispecie in esame,
occorre premettere che ai sensi dell’articolo Ine@ 3, del d.l. n. 7/2007, convertito
nella legge n. 40/2007i tontratti per adesione stipulati con operatoritdiefonia e di
reti televisive e di comunicazione elettronica, igthdentemente dalla tecnologia
utilizzata, devono prevedere la facolta del conttaedi recedere dal contratto o di
trasferire le utenze presso altro operatore senmacoli temporali o ritardi non
giustificati e senza spese non giustificate dai @t operatore e non possono imporre
un obbligo di preavviso superiore a trenta gidrnNe consegue che, in caso di
esercizio del diritto di recesso da parte dell’'teetioperatore deve attivarsi per rendere
effettivo il recesso nel rispetto delle tempisticdtabilite dalle condizioni contrattuali e
dalla predetta normativa. Diversamente, in casmalcata o ritardata lavorazione del
recesso, l'utente ha diritto allo storno — ovvelgimborso — delle fatture emesse nel
periodo in cui il rapporto contrattuale avrebbe wovessere gia sciolto, essendo tale
fatturazione priva di causa.
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Nel caso di specie deve evidenziarsi che, risutiaagli atti del procedimento che
I'operatore ha ricevuto la raccomandata di disdettdata del 17 aprile 2020, appare
congruo individuare la data di efficacia del recassl giorno 17 maggio 2020, ovvero a
distanza di trenta giorni dal ricevimento delladdda de qua conformemente ai
principi generali sopra richiamati in punto di eécia del recesso.

Al riguardo non rilevano le motivazioni dell'opeoa¢ circa il ritardo nella
disattivazione dell’'utenza, in quanto le comunioazidell'istante datate 8 giugno 2020
e 29 giugno 2020 si configurano quali sollecitedgarazioni della volonta dell’istante di
recedere dal contratto gia dichiarata con la raecwhata ricevuta dall’operatore in data
17 aprile 2020.

Pertanto, € da evidenziarsi che, qualora I'utebt@aacomunicato all'operatore la
propria volonta di recedere dal contratto, si agunfa come illegittimo il
comportamento dell’operatore che prosegua ad eradttture indebitamente.

Per tutto quanto sopra esposto, la parte istant@ccoglimento parziale delle
domandesub i) e sub iii), ha diritto alla regolarizzazione della propriasi@ne
contabile amministrativa mediante lo storno (o iihborso in caso di avvenuto
pagamento) degli importi fatturati successivamexité7 maggio 2020 - data in cui il
contratto doveva essere cessato — fino a chiuglreido di fatturazione, oltre al ritiro,
a cura e spese del gestore, della pratica di recwjs credito eventualmente aperta. Da
tale ricalcolo deve esser esclustdbsto per attivita di cessazione servizipari a euro
65,00 indicato nella fattura n. W2028912656 deloit®dbre 2020. Infatti, per quanto
concerne il contributo di disattivazione, si dewgdenziare la congruita del predetto
addebito rispetto agli importi indicati nella talbetiepilogativa pubblicata nel sito web
di Wind Tre (Very Mobile), peraltro consultabile diante il sito al link
http://www.agcom.it/telefonia-fissa, la societa WinTre (Very Mobile). Nella
sopracitata tabella 'operatore ha, infatti, ripdoti costi di disattivazione, che sono stati
comunicati all’Autorita per le Garanzie nelle Coraazioni nel corso dell’istruttoria
finalizzata all'accertamento in ordine all’equivaia degli importi fatturati a titolo di
recesso ai costi effettivamente sostenuti per Iastigege della procedura di
disattivazione, in conformita a quanto prevista’delcolo 1, comma 3, della legge n.
40/2007. Parimenti, deve esser escluso il costqptEssivocorrispondente alla somma
delle rate modem Rata Modem pari a euro 203,66catali nella fattura n.
W2028912656 del 12 ottobre 2020, in quanto nontasagli atti che la parte istante
abbia provveduto alla restituzione dell’apparato.

Sulla mancata risposta al reclamo

La parte istante lamenta la mancata risposta damec dell’8 giugno 2020
laddove l'operatore ha sostenuto di aver dato misoo al reclamo mediante
comportamentd‘concludente”, ossia con emissione di note di credito in data 25
gennaio 2021 e con un accredito di € 100,00 in d&8agennaio 2021 tramite
compensazione sulla fatturazione rimasta insoluta.
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Sul punto, & meritevole di accoglimento la domasdhii) volta ad ottenere
“lindennizzo per non aver dato riscontro al reclafnper le motivazioni cheeguono.

Nel caso di specie, non risulta agli atti una rigpoesauriente dell’operatore in
merito al citato reclamo. Infatti, nella PEC inaa&ll'istante in data 9 giugno 2020
I'operatore si € limitato a comunicare I'imposstaildi procedere alla disdetta a causa
dell'illeggibilita del timbro postale della ricevatA/R della raccomandata e ha indicato
all'istante i canali telematici (Area Clienti Wintke, App, Chat) utili a gestire la linea
in ogni momento, oltre a non fornire alcun chiamtee in merito alla eventuale
restituzione del modem. Inoltre, I'operatore hadmposto solo nel mese di gennaio
2021 le parziali note di credito delle fatture ectredito in compensazione,
quest'ultimo peraltro, mai ricevuto dall'istante.oN si ritiene quindi configurabile
nemmeno un riscontro al reclamo fecta concludentia

Dunque, atteso che il disposto dell'art. 8, commdedla Delibera n. 179/03/CSP
(nonché del successivo articolo 11, comma 2, celdesima delibera), prevede che la
risposta al reclamo debba essere adeguatamentgataog fornita entro il termine
indicato nel contratto (e comunque non superiod5agiorni dal ricevimento della
richiesta), in forma scritta nei casi di rigetta,mhancata risposta al reclamo giustifica il
riconoscimento all’'utente di un indennizzaa’ mancata risposta al reclarho

Pertanto trova applicazione l'art. 12, comma 1, daente Regolamento
indennizzi, secondo il quale, in caso di mancatattata risposta al reclameritro i
termini stabiliti dalla carta dei servizi o dalleetibere dell’Autorita” € previsto tn
indennizzo pari a euro 2,50 per ogni giorno di rdea, fino a un massimo di euro 300

Ai fini del calcolo dell’indennizzo si determina dies a quonella data del 23
luglio 2020, detratto il tempo utile di 45 giornrepisto dalla Carta dei Servizi
dell'operatore per la risposta al reclamo dell’'8ggio 2020 e itlies ad quenmella data
dell'udienza di conciliazione del 2 febbraio 2021.

Quindi, l'istante ha diritto all'indennizzo comptanella misura massima di euro
300,00 (trecento/00) ai sensi del sopracitato &2, comma 1 del Regolamento
indennizzi.

TUTTO cio premesso;
UDITA la relazione del Dirigente, svolta su propod¢l Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente listaprasentata da xxxx in data
05/02/2021 nei confronti dell'operatore Wind Treefy Mobile) per le motivazioni
di cui in premessa.
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. La societa Wind Tre (Very Mobile) é tenuta, entessanta giorni dalla notifica del

presente provvedimento, alla regolarizzazione deltsizione contabile
amministrativa dell'istante mediante lo stornol(dmborso, con le modalita indicate
in istanza, in caso di avvenuto pagamento, maggiodegli interessi legali a
decorrere dalla data di presentazione dell’istamzautte le somme addebitate in
relazione all’'utenza n. 0574 1xxxx successivameatiee data del 17 maggio 2020
fino a chiusura del ciclo di fatturazione, nonchéitiro in gratuita della pratica di
recupero del credito, al netto delle somme di @5®0 corrispondente al costo per
la cessazione del servizio e di euro 203,66 parosto complessivo delle rate
residue del modem presenti nella fattura n. W20288@ del 12 ottobre 2020.

. La societa Wind Tre (Very Mobile) é tenuta a cqroisdere in favore dellistante,

entro sessanta giorni dalla notifica del provveditogcon le modalita di pagamento
indicate in istanza, la somma pari a euro 300,08cénto/00) maggiorata degli
interessi legali a decorrere dalla data di prezémta dell'istanza, a titolo di

indennizzo per la mancata risposta al reclamo.

. La predetta Societa Wind Tre (Very Mobile) e tenal#resi, a comunicare a questa

Autorita 'avvenuto adempimento alla presente aghbentro il termine di 60 giorni
dalla notifica della medesima.

presente provvedimento costituisce un ordinel’Aeforita ai sensi dell'art 30,

comma 12, del Decreto Legislativo 1° agosto 200259 Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato dal decreto legistan. 207 del 2021.

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

Il presente atto puo essere impugnato davanti iaumale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello es

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 fitmaigitalmente ai sensi del “Codice
del’Amministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)



