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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Nofme per la concorrenza e la regolazione dei zerdi
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 radiotelensiin particolare l'art. 1, comma 6, lettera a),1d e
comma 13;

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

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n.\effrhe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale [@ Comunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il

“Regolamento Interno di organizzazione e funzionamelel Comitato regionale per le comunicazionk (e

art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente l'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e d&l®/ince autonome e la Conferenza dei Presidezited
Assemblee legislative delle Regioni e delle Pravenetonome 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'’Autorita pde garanzie nelle comunicazioni e il Comitato rewite
per le comunicazioni della Toscana in data 16 gém2818, e in particolare l'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSPRpprovazione della direttiva generale in materiaggialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’deicolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, delégge 31
luglio 1997, n. 24%e successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. AR&golamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni elettrche ed utenti" e successive modifiche ed integmngz

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabilllae
definizione delle controversie tra utenti ed opergt

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione debiatroversie tra utenti ed operatori di comunicamio
elettroniché;

VISTA Tlistanza GU14 n. 350 del giorno 7 settembre 20a6 cui il Sig. xxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di segufer brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societd Wind Teleciragioni xxx, ora Wind Trexxx. (di seguito, per
brevita,Wind) ai sensi dell’art. 14 del Regolameintanateria di procedure di risoluzione delle comérsie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed tifeapprovato con Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A (di seguito il “Regolamento”);

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

Il Sig. xxx, titolare di un contrattbusinesssull’utenza 055 643xxx con la societa Wind, laraenta parte
dell’'operatore, I'addebito in due fatture di castin dovuti per il servizio ADSL.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e nella nota integrativa prodotta ai sensiei
termini di cui all'art. 16, comma 2 del Regolameimtadata 17 ottobre 2016, I'istante ha dichiarat@rgo
segue:

- contestavd'il pagamento delle fatture n. 2015000892587 di ortp pari ad € 1.934,80 + iva e n.
2016T000037214 di € 1.439,53 + iva, in considemgialel mancato consumo/uso della linea ADSL
diversamente addebitato in fattura”;

- “conseguentemente, (...) domandalva] lo stornegnale dagli importi fatturati nelle fatture delomme
relative ai servizi internet”;

- precisava che gli importi addebitati nelle fattae quibus‘per il consumo ADSL non [erano] dovute”
trattandosi di'somme per consumi che non [erano] MAI stati etfett dal consumatore”;

- rilevava che il gestore non aveva forfiicuna prova del traffico che assume essere stdtettuato, che
giustificherebbe 'ammontare stratosferico dellédee in questione”;

- con riferimento alldattura n. 2015T000892587 con la quale viene ctugspagamento della somma di €
1.934,80 + iva, relativa al periodo dal 01.09.204531.10.2015, per consumo ADSL, dette somme vengon
richieste senza che di fatto vi sia stato I'utiiziella linea ADSL medesima”;

- 'operatore si e limitatdad asserire che, a seguito della denuncia di anbenaffettuata (...) a seguito
della ricezione della fatturazione errata, non #&évano anomalie e risultano connessioni intetnaittavia
I'operatore non forniva prova mediantdettaglio della fatturazione, né con altra docunaaimne a cio
idonea”;

- contestava ld'fattura n. 2016T000037214, relativa al periodo 1d@1.11.2015 al 31.12.2015, di €
1.439,53+ iva’, “in quanto subito dopo aver ricewutla fattura di cui sopra, (...) denuncio
nellimmediatezza le anomalie e contestualmentecstd modem ADSL"precisava, pertanto, clieessuna
connessione [era] stata fatta a partire dai primidicembre 2015 (il modem era staccato), con consetg
impossibilita di rilevazione di traffico su lineaternet da parte della compagnia”;

- osservava ch#a stessa cosa [doveva] essere ribadita per ld#Uea n. 2016T000199618 in quanto erano
addebitati consumi non effettuati”;

- inoltre constatavdladdebito di“importi per il consumo ADSL, in assenza di traffisulla linea, ovvero
senza che l'utente [avesse] utilizzato il servizichiedeva spiegazioni all’operatore, che rispondeva
evidenziando chéiin ipotesi di router collegato, in assenza di c&ssione internet, non sarebbero stati
rilevati/fatturati consumi’}

- infine, rilevava che,“a fronte dellanomalia dei costi presenti in betta rispetto alle precedenti
fatturazioni, non vi [era] stata alcuna verifica iggliata da parte dell’'operatore”al contrario 'operatore
“avrebbe dovuto segnalare 'anomalia nei consurspgtto all’ordinario utilizzo”.
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In data 20 luglio 2016 la parte istante esperiviacoafronti dell’'operatore Wind tentativo obbligaito di
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentattve si concludeva con verbale attestante il fahitoe
dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) lo “storno integrale delle fatture n. 201500089258%€ di.934,80 + IVAe “n. 2016T000037214 di €
1.439,53 + IVA.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Wind, in data 6 ottobre 2016, ha fadovenire, ai sensi e nei termini di cui all'art,, t@Bmma 2
del Regolamento, una memoria difensiva, con doctezeme in allegato, nella quale ha dedotto quanto
segue:

- “dalle verifiche effettuate emergeva che in datd1P72015 veniva aperta segnalazione di reclamo in
guanto il cliente, a mezzo pec, contestava gli bdidpresenti in fattura 2015T000892587 indicandeec
venivano addebitati importi non dovuti sulla bag# contratto stipulato con Wind. In fase di analigniva
evidenziato che la linea fissa 055 643xxx era atton listino Wind Business Start il quale prevedev
canone mensile di 25 euro con Chiamate nazionhthithte e 50 min/mese di chiamate verso mobili
nazionali, per quanto riguardava la Navigazione AD£a a consumo con un costo di 2 euro/ora”;

- “in data 22/12/15 veniva verificato il dettaglidella fattura contestata e non si riscontravano adie.
L’addebito era relativo al bimestre settembre/ottole risultavano connessioni internet. Veniva petta
contattato il cliente per informarlo sull’esito dielcontestazione inviando comunicazione a mezzé. mai
(allegati 4 e 5)”;

- “successivamente (...) riceveva ulteriore reclama cui parte convenuta contestava gli addebiti prgis

in fattura 2016T000037214 indicando che venivandeditati importi non dovuti sulla base del contoatt
stipulato con Wind, il cliente quindi ribadiva leesse contestazione che aveva inoltrato anchegpiattura
2015T000892587. Da verifiche svolte, sul dettagledla fattura oggetto di reclamo, risultava present
traffico dati pari ad € 1.439,53 relativo allADSD55 643xxx. La linea era attiva con listino WindsBiess
Start che prevedeva chiamate nazionali illimitéd®, min/mese di chiamate verso mobili nazionali,iffar
extra CAP a 13 € cent/minuto senza scatto allaossp e navigazione ADSL a consumo con un costo di 2
euro/ora. Il cliente aveva effettuato 431.824,95nutii di connessione pari a 719.75 ore, I'importo
addebitato su fattura risultava corretto. Venivamamicato I'esito del reclamo telefonicamente e veni
inviato riscontro anche a mezzo mail all'indirizzex (allegati 8 e 9)”;

- “in data 14/04/2016 il cliente, a mezzo pec, estdva gli addebiti presenti in fattura 2016T0004.98
indicando che venivano addebitati importi non dogutla base del contratto stipulato con Wind, liente
quindi ribadiva le stesse contestazione sopra dspdk cliente riferiva di aver staccato il modena d
dicembre ed era impossibile la fatturazione di tidte connessioni. Il cliente affermava di aver lsgato |l
router ma di non aver utilizzato la connessionel g@s la navigazione internet. In data 18/04/20Ehiva
verificata la fattura in oggetto di contestazionecontrando la fatturazione di 14,72 ore di conness
internet con un addebito di € 29,45. La contestaiweniva ritenuta non fondata, si provvedeva ad
informare il cliente telefonicamente e anche a mezail. (allegati 10 e 11)”;

- listante, ‘in data 27/05/2016 inviava ulteriore reclamo traenilegale con cui contestava gli importi
presenti in fattura 2015T000892587 - 2016 T000037&dstenendo che fossero addebitati degli imponi no
dovuti in base al contratto sottoscritto. Da veniife svolte si evinceva che era attiva la linea @35Gx con
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listino Wind Business Start. |l traffico dati efteito dal’ADSL.055643xxera correttamente tariffato a
consumo per 2 euro/ora. In data 15/06/2016 venaaatto il cliente e riferito I'esito della contestione. Veniva
inviata comunicazione a mezzo mail. (allegati 1IB¥;

- infine evidenziava che l'istante presentduaa situazione amministrativa irregolare, con umsoluto pari
a 4.463,81 euro”.

3. Motivazione della decisione.

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

In primis, con riferimento alla domanda oggetto del presenteedimentcsi evidenzia chéda stessa sara
considerata quale richiesta di storno parzialeedéditture n. 2015000892587 e n. 2016T000037214
relativamente agli addebiti per servizi dati e iingt, rispettivamente dellimporto di euro 1.934;80VA e
euro 1.439,53 + IVA.

L’istante lamenta I'addebito di somme non dovulatiee al servizio ADSL, laddove il gestore ne disxce
la legittimita.

La domanda é fondata e merita accoglimento netilohe seguono.

Con riferimento alla richiesta di storno degli impali euro 1.934,80 oltre IVA e di euro 1.439,58abitati

a titolo di traffico ‘dati e internét nelle fatture di cui alloggetto, si rammenta ¢hevia generale, secondo
un orientamento giurisprudenziale ormai consolid@wo pluribus Cass. Civ. sez. lll, 17 febbraio 2006)
'emissione della bolletta non costituisce un negodi accertamento, idoneo a rendere certa ed
incontestabile I'entita periodica della somminigtome, ma solo un atto unilaterale di natura cdlgatiretto

a comunicare all’'utente le prestazioni gia esegagteondo la conoscenza ed il convincimento deltajoee
telefonico; resta dunque rettificabile in caso iedyenza con i dati reali. Tanto premesso, sussistapo
all'operatore I'onere di provare I'esattezza ddi gasti a base della fattura nel caso di contést@zdel suo
ammontare da parte dell'utente (Cass. Civ. sez28Imaggio 2004, n. 10313). Le risultanze del atome
centrale non costituiscono piena prova se contestali’'utente ed il disconoscimento dei dati regist
determina lo scadimento della prova legale a pmene semplice della rappresentazione e la neaessit
fini probatori, di ulteriori elementi.

Conformemente a tale orientamento giurisprudenzidatorita per le garanzie nelle comunicazioni fia
volte ribadito che & compito del gestore della rete assicurare tutteriisure necessarie, compatibili con
I'evoluzione tecnica, atte a tutelare glitenti da possibili furti di traffico, nonché assiare un efficace
controllo del collegamento in centrale dell'utefifBelibera Agcom n. 10/03/CIR). Ha inoltre predsahe
“la bolletta telefonica, in caso di contestazionesde qualsiasi efficacia probatoria e la societéetenica e
tenuta a dimostrare il corretto funzionamento dahtatore centrale e la corrispondenza tra i datiniti da
esso e quello trascritto nella bollettgdDelibera Agcom n. 10/05/CIR, n. 85/09/CIR, n./@&CIR, n.
23/10/CIR, n. 33/10/CIR).

In base ai principi esposti, a fronte della comasine dell'utente del traffico fatturato, incombesdunque
all’'operatore I'onere di fornire la prova della @elza degli importi addebitati e dell’'esattezza dbdi posti
alla base della fattur&@x multis Agcom Delibera n. 108/10/CIR e Delibera Agcon8&/17/CIR).

Nel caso di specie, invece, si deve evidenziarel'operatore Wind halepositato, in allegato alla propria

memoria difensiva, il “Dettaglio traffico per ditate”; tuttavia detto materiale si riferisce adralfattura

non oggetto del presente procedimento. All'esitdledeisultanze istruttorie Wind non ha fornito
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documentazione utile a consentire il tracciamemitadiferibilita temporale, della durata, nonchel dosto
delle singole connessioni. Non risulta, quindi, dloperatore abbia conformato la propria condota a
obblighi stabiliti dalla normativa vigente a tutetkell'utenza limitandosi a ribadire la correttezegli
addebiti contestati.

Ne consegue che l'utente ha diritto allo storn@l(dmborso in caso di pagamento) di quanto add&bi
titolo di traffico dati ed internenelle fatture n. 2015000892587 del 21 novembré&20d4. 2016T000037214
del 19 gennaio 2016 oltre al ritiro a propria cergpese dell’eventuale connessa pratica di recugero
credito.

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidardaaore dell’istante, ai sensi dell’art.19, commade!
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,08tk di spese di procedura.

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale n.e9 24 luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Guegrstato individuato il Dott. Luciano Moretti, diggte del
Settore “Analisi di fattibilitd e per la valutazierdelle politiche. Assistenza al Difensore CiviabGarante
dei detenuti e all’Autorita per la partecipaziompiale dirigente sostituto per le funzioni e atéviherenti il
Corecom;

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.sses&bietta Castelli, responsabile del procedimento e |
schema di decisione predisposto dal Dirigente Dottiano Moretti ex art. 19, comma 1, del Regolatogn

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

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatadata 7 settembre 2016 dal Sig. xxx nei confronti
dell'operatore Wind Tre xxx, che detto operatorevpeda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancalte stenma di euro 100,00 a titolo di spese di
procedura ai sensi dell’art. 19, comma 6, del Ragehto e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare la posizione amministrativa deiide mediante lo storno (ovvero il rimborso, in
caso di avvenuto pagamento) di quanto fatturattobo tdi traffico dati ed internetnelle fatture n.
2015000892587 del 21 novembre 2015 e n. 2016TO@IABdel 19 gennaio 2016, relative alla
numerazione 055 643xxx oltre il ritiro a propriar&we spese dell’eventuale connessa pratica di
recupero del credito.

Le somme cosi determinate a titolo di rimborsoudial precedente punto 2) dovranno essere maggiorat
della misura corrispondente all'importo degli irtssi legali calcolati a decorrere dalla data ds@néazione
dell'istanza di risoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per I'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento @e#ntuale

maggior danno subito, come previsto dall'art. 18mma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.
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Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della Delibera Agtm. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddell’Autorita ai sensi dell'art. 98, comma 11)d3. n.
259/2003.

L’'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a guesficio I'avvenuto adempimento alla presente loeta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica dell@edesima.

La presente delibera € notificata alle parti e fioata sul sito internet istituzionale del CoReCaoranché
trasmessa all’Autorita per le garanzie nelle cormamioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), d@&dice del processo amministrativo, approvato cdgsD2
luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essegggnato davanti al Tribunale Amministrativo Regiendel
Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

Ai sensi dell’'art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimerdo60
giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi
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