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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiéeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaz¢ e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettavince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delteszifce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autoriter le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiaqdilita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionij

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

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA listanza GU14 n. 35 del giorno 19 gennaio 201 coi la Sig.ra xxx chiedeva l'intervento del

Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa UltraCalldoseguito, per brevita, UltraCall) ai sensi daft: 14
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del Regolamento in materia di procedure di risalneidelle controversie tra operatori di comunicaizio
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera Agco. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il
“Regolamento”);

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

La Sig.ra xxx, titolare di un contratto residengiatll’'utenza 0575 791xxx con la societa Telecatialt
XXX, lamenta I'attivazione non richiesta, da patéd’operatore UltraCall, del servizio @arrier Pre-
Selection(CPS) su tale utenza, senza aver prestato alawgenso consapevole.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- a meta marzo 2016 riceveva la fattura n. 6701pdde dell’operatore Ultracall; contattava
immediatamente il Call Center per richiedere spiegya e I'operatrice rispondeva che il contratta er
stato attivato a seguito di registrazione telefanic

- con fax del 17 marzo 2016 disconosceva il cotarat'acquisizione del consenso, nelle predette
modalita, all'attivazione del servizio CPS da paltdi’operatore UltraCalll

- in data 5 aprile 2016, per il tramite dellass@one Federconsumatori Toscana, a mezzo e-mail,
disconosceva il contratto evidenziando di essesieufa di non aver espresso nessun consenso
rappresentava di ricevere ancora le fatture dacdeidtalia e di non comprendere quale serviziodoss
erogato dal gestore UltraCall; effettuava contdstaate ‘fecesso contrattuale per giusta causa
chiedendo la risoluzione contrattuale senza pes#dircno della morosita, rimborso di quanto padato
In data 24 ottobre 2016 la parte istante esperia confronti dell’operatore UltraCall tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso, per la mémeaesione dell’operatore convenuto.
In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “larisoluzione contrattuale senza spese”;

i) “lo storno integrale della morosita pendente” e fitiro dell’eventuale pratica di recupero del
credito a cura e spese del gestore”;

iii) “il imborso delle fatture pagate e non dovute”;
iv) “lassegnazione di un congruo indennizzo per lkarione del contratto non richiesto”;

v) lindennizzo per la'mancata risposta al reclamo del 5/04/2016 e lanuata lavorazione del
fax scritto dall’utente in data 17/03/20167;

vi) la “copertura spese di procedura”.

2. La posizione dell’'operatore.
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La societa UltraCall, in data 6 febbraio 2016, &ikof pervenire, ai sensi e nei termini di cui atl'd 6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivaucdiie audio in allegato, nella quale ha dedotto
quanto segue.

In data 11 giugno 2015, parte istante, tramite esazione telefonica con un promotore commerciale
di UltraCall, dichiarava di essere titolare dek¥orza n. 0575 791xxXe come tale di aver richiesto ed
autorizzato la scrivente ad attivare sulla stessged urbana il proprio servizio in preselezione
automatica. L’'operatore ha fornito alla Sig.ra xpgtenziale utente, precise informazioni riguardo a
proponente, alla societa per conto della quale awe il contatto telefonico nonché allo scopo del
contatto telefonico stesso, a natura, forma, oggetinodalita di erogazione del servizio in parola”;

La parte istante, Ha prestato il proprio consenso alla registraziodella telefonata richiedendo
telefonicamente la fornitura del servizio telefanldltraCall. Allo scopo ella ha fornito tutti i sudati
personali e l'operatore ha proceduto all'acquisizéo del consenso informato con la registrazione
integrale della conversazione telefonica ...(omi&sis)

Nel merito, afferma I'operatore ch@ Servizio e stato attivato sull’'utenza nr. 05781%xx a seguito
esplicita richiesta della Sig.ra xxxla quale ha espressamente richiesto I'addebito sul suo conto
corrente bancario comunicando i dati del proprioAB, ed utilizzato il servizio per nove mesi
respingendo gli addebiti bancari a saldo delle dadttemesse a fronte del traffico telefonico ger@rat

A seguito della richiesta dell’'utentd Servizio & stato immediatamente cancellato esa¢inte con le

stesse modalita con le quali € stato attivato, e clessazione della fatturazione e avvenuta
contestualmente alla cancellazione del servizioesido”.

Per quanto concernela‘ mancata risposta alla comunicazione di disdett,stessa, € priva di
fondamento in quanto smentita dalle verifiche sudentrali di interfaccia attivazioni CPS (dati
pubblici)”;

Infine, conclude, affermando di aver gia provvedatécancellare l'intero insoluto a carico della
Sig.ra Cungiritirare, senza spese, la pratica di recupero cteii essere’} sospendere ogni rapporto
di fornitura e commerciale; cancellare dai proprichivi i dati personali comunicati in sede di vocal
order”.

Motivazione della decisione.

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

In via preliminare si evidenzia che:

- con riferimento alla domandsub i) non € ammissibile la richiesta diisoluzione contrattuale
senza spese’in quanto sul punto risulta cessata la materiacdetendere risultando disattivata la
CPS; inoltre,ad abundantiamsi rileva che detta domanda, essendo connessm adbbligo di
facere esula dalle competenze dell’Autorita ai sensil’aktl 19, comma 4, del vigente
Regolamento, atteso che l'oggetto della pronunciaméato agli eventuali rimborsi/indennizzi
previsti dal contratto, dalle carte dei servizinalé nei casi individuati dalle disposizioni norivat
o da delibere dell’Autorita,;
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Nel merito:

Sull'attivazione non richiesta della CPS sull'utemz 0575 791xxx.

L’istante ha lamentato I'attivazione non richiedtla CPS sulla propria utenza, laddove I'operabare
dedotto che listanteHa prestato il proprio consenso alla registraziotedla telefonatd dichiarando
“di essere titolare dell'utenza nd575 791xxx e come tale di autorizzare ad attigatbutenzade qua
“il servizio di preselezione automatica dell’'opevet (CPS) offerto da UltraCall

La domanda dell'istante & fondata e meritevolecdoglimento per le ragioni di seguito esposte.

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

- a fronte della contestazione dell’'utente ciraasistenza e la valida conclusione di un contratto d
telefonia, € onere probatorio dell'operatore teléfo fornire la prova positiva della conclusiond de
contratto. La fattispecie in esame rientra nell@mlgenerale delle c.d.aftivazioni di servizi non
richiestl’ o “prestazioni non richiestepreviste e disciplinate dalle Delibere Agcom4id/09/CIR (art.

3) e n. 179/03/CSP (art. 7, comma 5), nonché ddideadelle Comunicazioni Elettroniche (art. 70) e
dal Codice del Consumo (artt. 50 e segg.);

- “la vendita a distanZae il contratto per la cui promozione e conclugoi venditore utilizza
esclusivamente una o piu tecniche di comunicazeodéestanza quali la vendita per corrispondenza, la
televisione, il fax, il telefono o internet.

Nel caso di specie, risulta agli atti del proceditoe che l'istante abbia disconosciuto I'esistedza
alcun vincolo contrattuale con UltraCall. Questhalh ha dichiarato, viceversa, di aver legittimaneent
attivato il servizio dopo aver acquisitovierbal ordering Ed infatti, dall’ascolto della registrazione
risulta quanto segue: la Sig.ra xxx, in data 11gga 2015, dopo aver ascoltato le condizioni
economiche dell'offerta, ha accettato la registragi del proprio consenso ai fini della registragion
della telefonata e dell’attivazione del servizio.

E’ da rilevare che nella fattispecie qui in esamesui venditore e consumatore non entrano in ¢tmta
personalmente, ma si relazionano a distanza, tapgicazione il sopra richiamato articolo 51 del
Codice del consumo che disciplinaRéquisiti formali per i contratti a distanz& che, al comma 6,
come modificato dal decreto legislativo del 21 feld 2014 n. 21, testualmente recitQuando un
contratto a distanza deve essere concluso perotadefil professionista deve confermare ['offerta al
consumatore, il quale e vincolato solo dopo avendito I'offerta o dopo averla accettata per isaftt

La previsione sopracitata che disciplina i c.d.ftratti a distanza”, secondo il piu recente origrgato
dell’Agcom comporta fa necessita di ottenere la firma del consumatoia ogni caso 'accettazione
scritta dell'offerta affinché sorga il vincolo coattuale a carico delle parti; in mancanza di quest
requisito formale non puo dirsi perfezionato il t@ito”. A questo proposito, I’Autorita precisa che
“ci0o equivale a dire che il contratto non puo essevecluso con la sola registrazione telefonica, nel
corso della quale il consumatore riceve verbalmefuéferta e la accetta, ma € necessario che
all'offerta telefonica segua l'invio al consumatodella proposta scritta di contratto e I'accettaz®
scritta del consumatore. In altre parole, ai fintlth validita del contratto € essenziale che pegaen
alla compagnia telefonica il contratto cartaceo amte la firma dell'utente (ex plurimis Delibera
Agcom n. 2/16/CIR e Deliberazione Corecom Umbri&/@016, Deliberazione Corecom Toscana n. 13/
2017).
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Nel caso di specie, il gestore non ha provato dr acevuto dall’'utentéper iscritto” I'accettazione
dell'offerta oggetto delocal ordering come previsto dal novellato articolo 51, commalé, Codice
del consumo, entrato in vigore il 15 giugno 2014,ajuindi, fatione temporistrova qui applicazione.

Ad abundantianpreme inoltre evidenziare che, in merito ai redjuposti dalla normativa succitata
circa la dinamica di prospettazione dell'offertacqaisizione del consenso ed assolvimento degli
obblighi informativi da parte dell’operatore telafco, dall'ascolto della fonoregistrazione prodadtia
atti, risulta che la persona incaricata dall’'opamaton ha comunicato all’istante il proprio nontiva
all'inizio della conversazione. Ne consegue cheseaisi dell’art. 3, lettera c) del Codice del Cansu
“la persona fisica o giuridica che agisce nellesei@ della propria attivita imprenditoriale o
professionale, ovvero un suo intermediariagn ha assolto I'obbligo iniziale di informaretémte circa

la propria identita dichiarando in modo inequivocabilell’inizio delle conversazione telefonica con il
consumatore, il proprio nome e cognofiaepena di nullita del contrattoStesso, cosi come previsto
dall'art. 52, comma 3 del Codice del Consumo.

Per i motivi suesposti la doglianza dell'istanttogdata e meritevole di accoglimento, atteso chdetr
parti non sussiste alcun contratto sottoscritteinitolo contrattuale non si intende costituitostaeto si

ritiene “sine tituld la fatturazione emessa dall’'operatore a caridbistante (ex multisDelibera Agcom
n. 192/17/CIR).

Ne consegue, in accoglimento della richiesta diatygunto subv), il diritto dell'istante all'indennizzo

e allo storno/rimborso previsto Articolo 7 del “Régmento” che, in caso di attivazione non richiesta
della prestazione dicarrier selection o carrier pre-selectinprevede chel'operatore responsabile
sia tenuto a corrispondere all’'utente interessatoindennizzo pari ad euro 2,50 per ogni giorno di
attivazione o disattivazione, fermo restando ilitthr allo storno dei corrispettivi addebitati pel i
traffico generato con I'operatore responsabile edmborso degli eventuali oneri aggiuntivi

Per quanto concerne l'individuazione dell'intereaiémporale di riferimento in base al quale effattu

il calcolo dellindennizzo, si individua dlies a quanel giorno 11 giugno 2015 (data attivazione CPS a
seguito del Yocal ordering) e il dies ad quenmella data del 8 aprile 2016 (data di disattivagidella
CPS).

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all'istantgaé all'importo di euro 757,50 (euro 2,p0o die per
303 giorni di servizio CPS non richiesto).

Inoltre, con riferimento alle domande di cui ai pwsub ii) e sub iii)delle richieste si dispone lo storno
(ovvero, in caso di effettuato pagamento, il ringo)rdi ogni addebito fatturato da UltraCall in mtae

al servizio di CPS non richiesto ed il ritiro, ar@e spese di detto gestore, delleventuale pratica
recupero del credito aperta.

Sulla mancata risposta al reclamo.

Non puo essere accolta la richiesta di cui al pgotov) della domanda, in quanto dal contenuto della
comunicazione in atti (fax del 17 marzo 2016 comumle si disconosce il contratto e la successiva
comunicazione del 5 aprile 2016) e alla luce dedka controversasi rileva che piuttosttrattasi di
diffida alla fornitura dei servizi indebitamentetigati e quindi di una richiesta di cessazione dell
prestazione, piuttosto che di un reclamo in semspnmn” (ex multis DeliberaAgcom 192/17/CIR).

Infine, con riferimento alla domanda dell’'istastab vi) preso atto che I'operatore non ha partecipato al
tentativo obbligatorio di conciliazione, tenuto tmiel disposto di cui al paragrafo 111.5.4. déllenee
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guida in materia di risoluzione delle controversia utenti ed operatori di comunicazioni elettromé,
approvate con delibera n. 276/13/CONS, si ritieqpgoeliquidare in favore della parte istante, aissen
dell'articolo 19, comma 6, del Regolamento, I'imigodi euro 50,00, a titolo di rimborso delle spdse
procedura.

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale ne®2# luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Guegirsfato individuato il Dott. Luciano Moretti,
dirigente del Settore “Analisi di fattibilita e p& valutazione delle politiche. Assistenza al Ddere
Civico, al Garante dei detenuti e all’Autorita dar partecipazione” quale dirigente sostituto per le
funzioni e attivita inerenti il Corecom;

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

UDITA lillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretsvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 14 novembre 2018;

DELIBERA

In parziale accoglimento dell'istanza presentatalata 19 gennaio 2017 dalla Sig. xxx nei confronti
dell’'operatore UltraCall xxx, che detto operatoreyweda a:

1) corrispondere, mediante assegno o bonifico vemca

a) l'importo di euro 757,50 a titolo di indennizzo pgettivazione non richiesta del servizio di CPS
in relazione all’'utenza n. 0575 79xxx;

b) la somma di euro 50,00 a titolo di spese di proceda sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb@&a Agcom n. 276/13/CONS.

2) regolarizzare la posizione contabile-amministeatdell'istante mediante lo storno (ovvero il
rimborso, in caso di avvenuto pagamento) di quéattarato in relazione allutenza n. 0575 79xxx e a
ritirare, a propria cura e spese, la corrispondpragca di recupero del credito eventualmentetaper

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoreborso di cui ai precedenti punti 1) lett. a2)e
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadgl'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell'istalizesoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento

dell’eventuale maggior danno subito, come prevddt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.
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Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

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

La presente delibera e notificata alle parti e fighta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), débdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiotaL

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi
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