Regione Toscana DELIBERAZIONE
corecom n. 159 del 28 ottobre 2015

comitato regionale
per le comunicazioni

Oggetto DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA: |l Rocca/H3G |

Presenti:

SANDRO VANNINI President
GIANCARLO M AGNI Vice President
RENATO BURIGANA Component
LETIZIA SALVESTRINI Component
MAURIZIO ZINGONI Component
Assenti:

Presiede: Sandro Vannini

Segretario: Luciano Mor etti Dirigente della struttura di assistenza al Comir incaricato
della redazione del presente atto

Allegati N. O



Regione Toscana DELIBERAZIONE
corecom n. 159 del 28 ottobre 2015

comitato regionale
per le comunicazioni

Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme per fecooenza e la regolazione dei servizi di pubk
utilita. Istituzione delle Autorita di regczione dei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelessj in particolare I'art. 1, comma 6, letteran),14 €
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 ré¢edlr‘Codice delle comunicazioni elettronich

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddii@ttiva generale in materia di qualita e ¢
dei servizi di telecomunicazioni ai se dell’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2,laétgge 3
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irdegni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolartem materia di risoluzione delle controver
tra operatori di comunicazioelettroniche ed utenti" e successive modifichenéerazion

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolameniomateria di indennizzi applicabili nel
definizione delle controversie tra utenti ed opanigt

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS *“provazione delle Linee Guida relative all’attriboize delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtntroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 2&1té e interventi in iateria di informazione
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazic
(ex art. 8 legge regionaleo$cana 1 febbraio 2000, n. ]

- I""Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llkecomunicazioni, la Conferenza delle Regior
delle Province autonome e la Conferenza dei Pretsidelle Assemblee legislative delle Regioni del
Province autonomesottoscritto in data 4 dicembre 20

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscritta
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni di
Toscana in data6 dicembre 2009, e in particolare 'art. 4, coninkett. e)

- listanza n. 470 dell0 dicembre2014 con cui la Sig.r§jjjjfica Roatdedeva l'intervento de
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizii della
controversia in essere con la socH3G . (di seguito, per brevita, HBGI sensi dell'art. 14 d
Regolamento in materia di procedure di risoluzidiedle controversie tra operat di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Ibera n. 173/07/CONS, Allegato A,

- la nota del 10 dicembre 20&én cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolo 1!
del summenzionato Regolamento, I'avvio di un praceato finalizzato alla definizione della defer
controversiae la successiva comunicaziodel 18 febbraio 2015on cui ha invitato le parti stesse
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrowersia in dai 19 marzo 201;
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UDITE entrambe le parti nella suindicata udie

ESAMINATO pertanto il relativoverbale di udienza, con il quale ci si riservavasuolgere le
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

La Sig.raRocca dichiara di aver stipulato in data 18 ag@®3 un contratto con I'operatore H:
avente ad oggetto la fornitura del servizio di fomobile n | ilo denominato “3Power10”, ct
prevedeva il versamento di euro 30,00 mensili. igar® Rocca s(glieva come modalita di pagamel
'addebito su carta di credito. In data 12 noveni®&3, dato 'annullamento della precedente car
credito, I'istante procedeva con la comunicazioaelendimero della nuova carta sulla quale effettgdr
addebiti. Tdtavia, non risultano effettuati prelievi successivtale data. In data 8 dicembre 201:
Sig.ra Rocca riceveva due fatture per 'importewio 653,01 per la risoluzione del contratto; angéw
subiva il distacco della linea.

In data 27 novembre 201garte istante esperiva tentativo obbligatorio dhaitazione presso
CoReCom Toscana, tentativo che si concludeva cdraleattestante il fallimento dello stes

Con l'istanza di definizione della controversieSig.ra Rocca ha chies
1) Lo stornodelle due fatture emesse a conclusione del cooy
2) Di continuare ad essere cliente H3G versando glontn precedentemente pattt

3) Lindennizzo per la mancata fornitura del servided mese di gennaio 2014 e fino al riprist
della linea stessa.

In data 22 gennaio 2015 la societa H3G ha fattogpéney una propria memoria difensiva con la q
'operatore precisava come effettivamente la SidRecca avesse aderito ad un abbonamentc
prevedeva, oltre alla fornitura del servizio di ilpmobile la cessione a rate di un cellula-Phone.
L’art. 5.1 delle Condizioni Generali di Contrattelld proposta sottoscritta prevedrebbe, in padieg
che per tutta la durata del contratto l'utentengpégna a non modificare la modalita di pagam
dellabbonamento mensile. La Sig.ra Rocca non avevdenato la stessa modalita di pagamento,
la conseguenza che correttamente la societa H3@ aisolto il contratto, con conseguente adde
dei costi per il recesso anticipato e delle ratdiee pe I'acquisto del cellulare, cosi come previ
esplicitamente dalle Condizioni Generali di Corirata sim, in particolare, dopo il preavviso dél
ottobre 2013, era stata sospesa per morosita dgé@3aio 2014. In data 6 febbraio e 4 marzo 20
gegdore faceva pervenire all'utente nuovi preavvisi disattivazione, cui seguiva la definiti
disattivazione della linea in data 13 aprile 2014.data 25 novembre 2014, tuttavia, in vi
dell'udienza di conciliazione, I'operatore provveeea riattivar la linea in questione, mettendole
disposizione della Sig.ra Rocca, alle stesse cmmdizontrattuali precedentemente pattuite, pe
termine di quaranta giorni.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

La vicenda oggetto della presente controv: si incentra sulla correttezza, o meno, dell’avval
sospensione amministrativa della lineJilica parte della societa H3G a partire dal 23 ger
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2014 e, in seguito, della sua disattivazione, camseguente addebito in fattura dei costi [ recesso
anticipato e delle residue rate di acquisto defizapcchio cellular

In via preliminare, circa la domanda formulata 2ypsi ricorda che, ai sensi dell’art. 19, commalel.
Regolamento allegato alla Delibera n. 173/07/CANggetto della ronuncia é limitato alla possibili
di effettuarestorni o rimborsi di somme risultate non dovute aabnoscere indenniz:nei casi previsti
dal contratto, dalle carte dei servizi, nonché casi individuati dalle disposizioni normative o

deliberedell’Autorita. Ne consegue che la richiedi ripristinare il contratto precedentemente stipu
con I'operatore H3Gon puo trovare accoglimento, in questa sede, pemoh rientrante nell’ogget
della pronuncia cosi come disciplinato dal soprazigrato art. 19, comma 4.

Nel merito:

La Sig.ra Rocca lamenta I'avvenuta sospensione astrativa, dal 23 gennaio 2014 (data preci
dall’operatore e non contestata dall'istante), algdtopria linea di fonia mobile, sospensione ¢
seguita la definitim disattivazione in data 13 aprile 2014, circostarche ha dato segui
all'applicazione dei costi per il recesso anticipat delle rate residue per l'acquisto dell’appahnex
cellulare in un’unica soluzione.

Parte istante dimostra di aver dato comizione all'operatore H3(jAlella cessazione della ca
di credito sulla quale venivano effettuati gli abiierelativi al contratto sottoscritto con I'opéoae e di
aver comunicato i dati della nuova carta di crediitla quale effettuare i prelii relativi alle fatture
emesse dal gestore.

La societa H3G sostiene che tale modifica non sarshata possibile in virtu di quanto statuito 'détl
5.1 delle Condizioni Generali di Contratto, che ammpbbero al cliente di non modificare la modadli
pagamento prescelta al momento della sottoscriza®ia proposta per tutta la durata del rapp
contrattuale (30 mesi), con conseguente comportimmeadempiente della Sig.ra Rocca, che ir
modo non versava gli importi richiesti per I'abborentc sottoscritto.

Tuttavia, pare chiaro come le Condizioni GeneraCantratto richiedano di non modificare la mods
di pagamento dei conti telefonici (addebito suaditcredito, nel caso che oggi ci occupa) e natot
come pare owvio, la carta diredito o il conto corrente prescelti dall'utenter pedempiere
all’obbligazione di versamento del pre:

In altri termini, la Sig.ra Rocca non ha pretesangporre all’operatore una modifica delle modadiic
pagamento, ma ha chiesto, del tutto legitmente, di modificare il numero di carta di credstalla
guale effettuare gli addebiti. Né il gestore paobelpretendere che una persona mantenesse attn
contro la sua volonta ed anche laddove non fosseilpte, una carta di credito appositameper
consentire la prosecuzione del rapporto negoziadéssert

Non paiono sussistere, pertanto, sotto questol@rafiadempimenti contrattuali da parte della $i
Rocca.

Circa linterruzione del servizio, subita dal 23 ngaio 2014, a dire dell'opetore, per gli
inadempimenti posti in essere da parte istanter éapmorosita maturata, sara necessario verifisa
I'operatore, nel disporre la sospensione ammiris&ralel servizio, abbia rispettato le disposiziah
cui all’art. 5 dell’Allegato Aalla Delibera n. 173/07/CON¥1. Fermo restando 'obbligo di informar
l'utente con congruo preavviso, I'operatore, saldasi di frode, di ripetuti ritardi di pagamento ai
ripetuti mancati pagamenti e per quanto tecnicaradattibile, puo disporrea sospensione del servi:
solo con riferimento al servizio interessato dalnta@o pagamento. 2. Ai fini del comma precedent
non puo intendersi come mancato pagamento il pagwmparziale di una o piu fatture da pal
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dell'utente qualora il pagameatomesso riguardi addebiti oggetto di contestaziane per tutto il
periodo in cui con riferimento a tali addebiti s@rpendenti una procedura di reclamo oppure
conciliazione o di definizione della controversissansi degli articoli 3 e 14 del ptente regolamento,
fino alla loro conclusione, e compresi gli intervali tempo intercorrenti tra le diverse procedyper
la durata massima di tre mesi dalla conclusiondadptocedura di reclamo o di conciliazione, term
entro il quale deve essereoitrata, rispettivamente, la domanda per la sucoesgprocedura d
conciliazione odi definizione; b. il ritardato o meato pagamento non puo intendersi come ripetu
nei sei mesi precedenti la scadenza della fattarguestione i pagamenti sono < effettuati senza
ritardi; c. si puo considerare ritardato unicameritgpagamento avvenuto almeno quindici giorni o
la scadenza e fatti comunque salvi i casi di ritargélla emissione o consegna della fattu

Pertanto, secondo quanto disposto dall’art. 5 Ad#igato A alla Delibera 173/07/CONS, I'operat:
non puo procedere con la sospensione amministrdéVaervizio per morosita senza, anzitutto, i
dato un congruo preawvviso.

Nel caso specifico, il ggore H3G fornisce una missiva del 22 ottobre 2@t8 la quale avrebt
preavvisato la Sig.ra Rocca della possibile sospeasdel servizio, senza, tuttavia, allegare lavg
che tale lettera sia stata effettivamente ricedatiistante, nonché due ssive del 6 febbraio 2014
del 4 marzo 2014. La sospensione del servizio éerawa il 23 gennaio 2014; la definiti
disattivazione del servizio & del 13 aprile 2!

Ebbene, il gestore H3G non da alcuna prova chenrtetabbia ricevuto un congruo fvviso circa la
possibilita che il servizio venisse sospeso a caeda morosita maturata, se non dopo il verific
della predetta sospensione. E lo stesso operatomieci, quale data di sospensione del serviitia3
gennaio 2014. Le due fattuontenenti i costi per il recesso anticipato e delito in un’unice
soluzione delle rate residue per I'acquisto deffaecchio cellulare (emesse 8 dicembre 2013), &
'avvenuta sospensione del servizio, sono ben pexterispetto al ricevimentda parte dell’istante,
delle missive 6 febbraio 2014 e 4 marzo 2

Ne consegue, pertanto, l'llegittimita della sosgiene prima, e della disattivazione poi, della di
oggetto dell'istanza GU14, con conseguente diditparte istante a vedersi rnoscere I'indennizzo
per l'illegittima sospensione amministrativa deivégo.

Con riferimento al periodo indennizzabile, si migedi individuare ildies a qucnel giorno 23 gennaio
2014, data in cui e stato sospeso il servizicdies ad quemmel gorno 25 novembre 2014, data in cL
servizio e stato riattivato al fine di consentitbugente la possibilitd di riusufruire della proarlinea
alle condizioni precedentemente pattuite, per tadeéali 307 giorn

Per il calcolo dellindennizzo, sapplica l'art. 4, comma 1, dell’Allegato A della xera n.
73/11/CONS, ché'nel caso di sospensione 0 cessazione amminisgraiwuno o piu servizi avvenu
senza che ve ne fossero i presupposti, ovvercsenaa del previsto preavviso, gli operaisono tenuti
a corrispondere un indennizzo, per ciascun servizino accessorio, pari ad euro 7,50 per ogni gio
di sospensione”Pertanto, la misura dell'indennizzo spettanteag all'importo di euro 2.302,50 (eu
7,50 x 307 giorni di sospension

L'operatore, inoltre, sara tenuto ad annullare @dimborsare, laddove parte istante abbia
provveduto con il pagamento) le voci di spesa exadntente addebitate nei conti telefonici per i el
non prestati per il periodo 23 gennaio 2(— 25 novenbre 2014, compresi i costi per il rece
anticipato, con esclusione, tuttavia, nell’ipotésicui la Sig.ra Rocca abbia trattenuto pressoé&
'apparecchio cellulare Bhone consegnatole dalla societa H3G, delle residte necessarie p
I'acquisto dello stesso.

5/7



Regione Toscana DELIBERAZIONE
corecom n. 159 del 28 ottobre 2015

comitato regionale
per le comunicazioni

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidarefavore dell’istante la somma forfettaria di e
100,00 a titolo di spese di procedura ai sensiaielll9 del Regolament

CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI la relazione istruttoria redatta dallAvv. BenedetCappelli in attuazione del contra
sottoscritto in data 16 ottobre 2014 e lo schemdedisione predisposto dal Dirigente, Dott. Luci
Moretti, ex art. 19, comma 1, del Regolame

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretti, svoka proposta del Presidente ni
seduta del 28 ottobre 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parzialeaccoglimento dell'istanza avanzata in d10 dicembre 2014alla Sig.rjjjjjffa Rocca nei
confronti di H3GJJB.che I'operatore provvec

1) a corrisponderemediante assegno o bonifico bancario intestéitstante:

a) l'importo di euro 2.302,50 a titolo di indennizzerpla subita sospensione amministrativa
servizio;

b) la somma deuro 100,00 a titolo di spese di procedura exl&delibera 173/07/CON

2) a regolarizzare la posizione conta-amministrativa dell'istante mediante lo storno ‘@edbluto
esistente a suo carico (ovvero, in caso di effeitpagamento, medianrimborso) in relazione quanto
richiestoper il periodo 23 gennaio 20— 25 novembre 2014, compresi i costi per il recesgipato,
con esclusione, tuttavia, nell’ipotesi in cui lay$ Rocca abbia trattenuto presso di sé I'apphie
cellulare I-lone consegnatole dalla societa H3G, delle residtee necessarie per I'acquisto de
stesso.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizporieborso di cui ai precedenti pul) lettera a) e 2)
dovranno essere maggiorate della miscorrispondente all'importo degli interessi legadilaplati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controvers

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime
dell’'evenuale maggior danno subito, come previsto dall'a®,. comma 5, della Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento
definizione della controversia costitui: un ordine dell’Autorita ai sensi dell’'art. 98, coraril, D.Igs
n. 259/2003.

L’'operatore e tenuto, altresi, a comunicare a guélficio I'avvenuto adempimento alla prese
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesimr

La presate delibera e notificata alle parti e pubblicatéh sto internet istituzionale del CoReCc
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghlaunicazioni per gli adempimenti consegu
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Ai sensi dell'articolo 135¢comma 1, lett. b), del Codice ' processo amministrativo, approvato ¢
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministcs
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esieta

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temeper ricorrere avverso il presente provvedimer
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir

7/7



