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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI :

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme per tecooenza e la regolazione dei servizi di pubk
utilita. Istituzione delléAutorita di regolazione dei servizi di pubblicalitai;

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteles8j in particolare I'art. 1, comma 6, tera a), n. 14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 réeai'Codice delle comunicazioni elettronich

- il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 20&nee il “Codice del consumo” e successive modif
e integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione delleettiva generale in materia di qualita e ci
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi delleolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, della leg
luglio 1997, n. 249" e successive modifiche e irdzioni;

- la Delibera Agcom n. 664/06/CONSAdozione del regolamento recante disposizioni ala
dell'utenza in materia di fornitura di servizi dimaunicazione elettronica mediante contratti a disi;

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regmento in materia di risoluzione delle controve
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazi

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

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvazione édlinee Guida relative all’attribuzione de
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtentroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 2&1f¢ e interventi in materia di informazion:
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale f[gecomunicazioni”, in particolare l'art. 30, e
“Regolamento Interno di organizzazione e fonamento del Comitato regionale per le comunicédz
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000)

- I""Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llkecomunicazioni, la Conferenza delle Regior
delle Province autonome e la Conferedei Presidenti delle Assemblee legislative dellgi®a e delle
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per l'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscritta
I'Autorita per le garanzie nal comunicazioni e il Comitato regionale per le camazioni delle
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. €

- listanza n. 10 del 9 genna®1t con cui il Sig o Noferiihiedeva I'intervento del Comita
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitde CoReCom) per la definizione della controve
in essere con la sociéfdind Telecomunicazio (di sequito, per brevitdlyind) ai sensi dell’art.
14 del Reglamento in materia di procedure di risoluzione ledetontroversie tra operatori
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Detibera n. 173/07/CONS, Allegato
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- la nota del 13 gennaio 20t®n cui questo Ufficio ha comunicato alle partisensi dell’articolo 15
del summenzionato Regolamento, I'avvio di un praceato finalizzato alla definizione della defer
controversiae la successiva comunicaziodell’8 aprile 2015con cui ha invitato le parti stesse
presentarsi all’'udienza per discussione della controversia in ¢ 18 maggio 201,

UDITE entrambe le parti nella suindicata udie

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il gua&i si riservava di svolgere
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia e risultanze istruttoe.

L'istante, intestatario di un contratto di telefarfissa di tipo residenziasull'utenzan. || GzGz&3
con l'operatore WindJamenta ['attivazione di un profilo tariffai e di un’opzione tariffaria no
richiestie il ritardo, da parte dell'operatore, nella gestialella disdetta contrattua

In particolare, dagli atti del procedimento & emeisa

Riferisce l'istante chein data 11 gennaio 20: aderivaall’offerta commercial dell’operatore Wind
denominata “Happy ltaly"al costo di euro 165 mensili, per la fornitura dedolo servizio telefonico
sull'utenzade qua

A distanza di tempail Sig. Noferini onstatava, tuttavid,attivazione non richiesta c profilo “Super
Happy Italy”, che includeva il servizio ADY, poi “modificato” ulteriormentelall’operatore in “Happ
no limit”.

Dalla data 2 novembre 2012 risultava, inoltre,vatsull’'utenzade qual’opzione “Noi Tutti Mobili
Plus”.

L’istante riferisce di aver piu volte contattat@enga esito, il Servizio Clienti dell’operatore Wipér
contestare la fatturazione. Stante il perdurarladduazion, il Sig. Noferiniinviava all’operatoreuna
lettera raccomandata A/R datétd maggio 201 (ricevuta dall'operatord 26 maggio 201) per la
“cessazione della lineafe qua

In data 24 ottobre 2014 l'istante, per il tramitl'dssociazione ADUC, a mezudi posta elettronica
certificata (PEC), inviava un reclamon il quale contestava tutti gli addebiti relativisgrvizio ADSL

in quanto “dal contratto e dal flio illustrativo consegnato al SidNoferini in sede contrattuale” ¢
evidente che non era statahcordata I'attivazione deAdsl”. In tale missivd’i stante lamentava anche
il ritardo dell'operatore Windhella gestione del recesso richiesto dall’istamte letteradel 24 maggio
2014 echiedeva: “1. lo storno di ogni addebito relativpexiodi successivi al 26/06/2014, data in c
contratto é da intendersi cessaoil rimborso di quanto addebitato dalla datattivazione ad oggi pe
servizi e piani tariffari non richiesti; 3. gli iednizzi ex delibera Agcom 73/11/Cons per I'attieaa di
piani tariffati non richiesti, pari ad 1 Euro abgno a partire dalla data di attivazione dell'utenzaseve
dal 21/01/2010 fino al 26/06/201¢

| servizi sull'utenzade quavenivano cessati in datO luglio 2014.

Con comunicazione inviata tramite-mail in data 3 novembre 2014, il Servizio Clientiind/ -
Infostrada rispondeva al reclardel 24 ottobre 2014 informando listande aver “effettuato ulterior
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verifiche” sulla fatturazionesenza rilevare “alcuna irregol@” e confermando, quindi, “la correttez
degli importi fatturati”.

In data 7 gennai@015, veniva esperito, nei confronti della socifand, tentativo obbligatorio ¢
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentatihe si concludeva con verbale attestant
fallimento dello stesso.

Con l'istanza di definizione della controversii Sig. Noferini ha chiesto:

1) “lo storno di ogni addebito relativo eriodi successivi al 26/06/201data in cui il contratto
da intendersi cessato”;

2) “il imborso di quanto addebitato dalla data divattione ad oggi per servizi e piani tariffari r
richiesti”;

3) “produzione di tutti i vocal order (registraziorocali) relativi al contratto

4) “gli indennizzi ex delibera Agcom 73/11/Cons petiivazione di piani tariffari non richies
pari ad 1 Euro al giorno, a par dalla data di attivazione delfenza, ovvero dal 21/01/2C
(...), per un totale di Euro 1.617,0

In data 11 febbrai@015, nel rispetto dei termini procedimentali, Whed prodotto una propria memo
difensiva, nella quale puntualizzand che “lopzine noi tutti mobile e stata attivata tran
regstrazione vocale del 2/11/2012 meril piano é stato variato in data 15/10/20: ha ribadito che “il
cliente ha sempre pagato le fatture pertanto, gemusapevole di tale modifici

In merito al lamerdto ritardo nella gestione della disdetta, 'opematWind ha precisatdi aver
“processato” la richiesta di cessazione del seyvizidata 20 luglio 2014 che *l'istante presenta t
insoluto di 75 euro”

2. Valutazioni in ordine al caso in esam

In via preliminare

- con riferimento al punto 3) delle richieste, sigisa che la domanda dell’istante di “produzion&utti
i vocal order (registrazioni vocali) relativi al contratto” esutial contenuto vincolato della prese
pronuncia, atteso che #uo oggettce limitato, ai sensi dell'art. 19, comma 4, del Blaghento, a
riconoscimento di eventuali indennizzi e rimbons\psti dal contratto, carta dei servizi, nonchéaasi
individuati dalle disposizioni normative o da delib dell’Autorit:.

Nel merito:

Sull'attivazione non richiesta dell’opzione tarififa

L'istante deduce l'attivazione non richiestal’opzione tariffaria“ Noi Tutti Mobile Flus’. L'operatore
Wind sostiene che tale attivazioe avvenuta in data 2 novembre 2012 a segliitegistrazione voce.

La doglianza dell'istante puo essere accolta, cdnseguito precisat

Sul punto viene, in particolaren rilievo I'articolo 3 della Delibera Agconn. 664/06/CONS, che
testualmente prevede che “ai sensi dell’art. 57Qilice del consumo, e vietata la fornitura di be
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servizi di comunicazione elettronica, anche sol@ptmentari rispetto ad un contratto gia
esecuzione, in mancanza della loro ja ordinazione da parte dellutente. E altresi attla
disattivazione non richiesta di un servizio di comeazione elettronica. In ogni caso, la man
risposta dellutente ad una offerta di fornituranneignifica consenso. In caso di attivazion
disattivazioni di linee o contratti o di forniturel ¢beni o servizi non richiesti gli operatori n
pretendono dagli utenti alcuna prestazione corttisppee provvedono, a loro cura e spese, al ripios
delle condizioni tecniche e contrattuali preenti o al ritiro di detti beni. Tutti i costi, traquali quelli
derivanti dal ripristino della precedente configuome, sono a carico dell'operatore che ha disg
I'attivazione o la disattivazione della prestaziooe richiesta dall’'utente, che, fanto, non e tenuto ad
alcuna prestazione corrispettiva. La violazioneledalisposizioni di cui al comma 1 determ
I'applicazione nei confronti dell’operatore dell@ngione amministrativa pecuniaria nella misurataigi
prevista dall’art. 98, comma l1del Codice”.

Nel caso in esame, l'operatol¥ind, che risulta aver attivatbopzione tariffaria non voluta il
novembre 2012non ha fornito la prova di avere ricevuto unadafichiesta dell’'utente di attivaziol
del servizio;agli atti del procediiento non risulta alcuna documentaziangroduzione devocal order
idoneaad attestare la reale volonta dell’istain merito alla attivaione dell’opzione medesim

Pertantojn difetto di tale prova, deve affermarsi la esslagesponsabilita dell’operatoex art. 1218
del codice civileper I'indebita attivazione dell’opzio non richiesta e il conseguente diritto 'utente
ad un indennizzo per lirebita attivazion.

Per quanto concerne l'individuazione del periodairimento in base al quale effettuare il calc
dell'indennizzo di cui sopra, si ritiene chedies a quodebba essere ricondotto 2 novembre 2012
(data in cui risulta attivata l'opzior e che ildies ad quemsia da identificarsi nella data
disattivazione della stessavero il20 luglio 2014.

Ai fini della quantificazione del suddetto inderzoz il parametro economico da utilizzare e di el
per ogni giorno di attivazione di servizaccessorio non richiesto, ai sensi dell’articolcc@nma 2
della Delibera Agcom n. 73/11/CONS, Allegato A. Baeto I'indennizzo da riconoscere all’istant:
pari all'importo di euro 6280 (euro 1,0(pro dieper 626giorni di servizio non richiesto

Ne consegue, inoltre, l'llegittimita di tutte l@mme addebitate da Wind riferiall’'opzione tariffaria
non richiestapertanto si dispone lo storno (ovvero, in caseffiittuato pagamento, il rimborso) di tt
gli addebiti fatturati da Wind in releone all'opzione tariffaria “Noi Tutti Mobile Plus’ed il ritiro, a
cura e spese di detto gestore, dell’eventualegardiirecupero del credito ape

Sull'attivazione di urprofilo tariffario nonconforme a quanto concordato in sede di stipulératiuale.

L’istante deduce l'attivazionéi un profilo tariffariodifforme da quanto concordato in sede contrat.
La doglianza risulta fondata nei limiti di seguéspost

Sul punto si richiama quanto sopra evidenziatqaehgrafo precedente in nrto “alla fornitura di beni
0 servizi di comunicazione elettron” non richiesti ai sensi dédrticolo 3 della Delibera Agcor
664/06/CONS.

Nel caso di specie e lo stesso operatore Windg petiprie memorie, ad indicare chpiano tariffario e
stato variato in data 15 ottob2611.

L'operatore Wind non ha provatdi avere ricevuto una valida richiesti parte delutente per
I'attivazione del profilo tariffario di cui trattg.
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Pertantojn difetto di tale prova, deve affermarsi la esslagesponsabilita dell’operatoex art. 1218
del codice civileper I'indebita attivazione del profilo tariffai non richiesto e il conseguente diritto |
l'utente ad un indennizzo pdtrindebita attivazione ed alicalcolo della fatturazione emesdi

conseguenza.

Ai fini della quantificazione del suddetto inderzoz il parametro economico da utilizzare e di eyl
per ogni giorno di attivazione di servizio accegsaon richiesto, ai sensi dearticolo 8, comma 2,
della Delibera Agcom n. 73/11/CONS, Allegato

Per quanto concernkcalcolo dell'indennizzcdi cui sopra &'individuazione del periodo di riferimeni
in base al quale effettuatale comput, € opportuno richiamare i “Criteriemporali” che questa
Autorita, all’art. 111.5.3. delleLinee Guida approvate cola Delibera Agcom n. 276/13/CONS,
stabilito per il* Riconoscimento degli indennizzi e criteri per guidazion” secondo cu

“In applicazione dei principi doroporzionalita ed equita dell'indennizzo, se dahportamento tenut
dall’'utente pud desumersi un completo disintergesel servizio oggetto di sospensione o dissen\
(ad es. perché per mesi o addirittura anni norebamato o avanzato richiedn proposito) il calcolo
dell'indennizzo va fatto decorrere dal momento in an simile interesse diventa attuale e vi
manifestato attraverso un reclamo o altra formatdrlocuzione con I'operatc”.

Corre 'obbligo dirichiamare a tal proposito ¢ non risultano agli atti contestazioni scritte inriteeal
profilo tariffario applicato dall’'operatore primakh disdetta datai24 maggio 201 (ricevuta da Wind
il 26 maggio 2014)g evidente chil mancato esercizio della facolta riconosciutdal&gge all’'utente
ha di fattoprolungato la fatturaziol, da parte dell’operatore, detofilo tariffario non richiesto anche a
causa dell'inerzia dell’istante, il cui comportart@nleva ai fini dell’appliczione dell’art. 1227 ccce
civile.

Pertanto, inossequio ai sopracitati principi di ragionevolezzgroporzionalita rispetto al concre
pregiudizio subito dall'istante come stabilito daDeliberaAgcom n.179/03/CSP, ed al principio
equita stabilito nell'art. 84 del Codice delle Camuazioni El¢troniche, si ritiene equo e proporzions
ai sensi dell’art. 11, comma 2, Delibera Agcn. 179/03/CSP, di dover prendere in consideraziot
fattispecie nel suo complesso e le ripercussione ah concreto possono essere deri
dallinadempimento, deendosi impedire che da tale inadempimento poss#ieoendere misur
eccessivamente penalizzanti e sproporzionate, rgesingbe le parti: circostanza che si verifichere
ove si applicassero gli indennizzi previsti dallelibera n. 73/11/CONS in manieacritica e svincolata
dalle risultanze del caso concreto.

Cio posto si ritiene che dies a qu debba essere ricondotto al 26 maggio . (ossia la data in cui &
stato ricevuto il reclamo dall’operatore che il dies ad quemsia da identificarsi nella data
disattivazione della stessa 20 luglio 2(

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all'istanfgaé all'importo di euro 55,00 (euro 1,ipro dieper 55
giorni di applicazione di un profilo non richies

Ne conseguenbltre, l'illegittimita di tutte le somme addebiatla Wind riferitead un piano tariffario
diverso da quello concordato (“Happy Ital; pertanto si dispone lo stormmaverc il rimborso, in caso
di effettuato pagamentd; tutti gli addebiti fatturati ¢ Wind a tale titolo nel periodo 26 magc— 20
luglio 2014.
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Sulla ritardata lavorazione del recesso del 24 noa?fol <.

L’istante deduce il ritardo nella lavorazione det&sso richiesto con la lettera raccomandata AVR4&
maggio 2014, atteso che Wind thigattivato il servizio solo in date0 luglio 2014.

La doglianza dell'istante e fonde

Ai sensi e per gli effetti dell’art. 1335 codicevite, la disdetta contrattuale si reputa conoscigt
momento in cui giunge all'indirizzo del de<atario, se questi non prova di essere stato sezespa
nell’impossibilitd di averne notizia. Questo pripici generale deve essere letto alla luce dell15.2
Condizioni di Contratto Windnfostrada secondo le quali, “Il Cliente potra m@&e inogni momento
dal presente Contratto con disdetta scritta daarsii con lettera raccomandata A.R. e preavvis
almeno 30 giorni”.

Nel caso di specie, il contrattieve ritenersi risolto a far data dal 26 giugno&@lecorsi cioe 30 giori
dalla ricezione della disdetta. L’'operatore Windaaotto a motivo della ritardata gestione delsso
la mancata indicazione da parte dell'istante dedlanta di rientro dlla propria utenza. Sul punto rile
l'art. 15.6 delle sopracitate Condizioni di Contratto V-Infostrada che stabiliscono che “Qualor.
Cliente receda dal presente Contratto, Infostraotsapgestire direttamente contestuali richieste
forma scritta di riattivazione della linea solo verso Telecotalid (al riguardo si precisa che ti
richiesta dovra essere chiaramente specificata r@municazione di recesso, in caso contrari
riattivazione in Telecom non sara gestita da Iméwkt)” L'indicazione della volonta di rientro
Telecom risulta, pertanto, una condizione solo apale e non puo essere considerata una ragic
non conformita che giustifica la mancata lavoragidel recess

Pertanto, in assenza cbntrodeduzioni e documentoni idonee ad escludere la propria responsab
e evidente che Wind non ha gestito la richiesteedesso nei tempi previsti dalle Condizioni Gerne
del Contratto né ha dimostrato di aver adeguatasmefdrmato I'utente delle difficolta incontrat di
essersi diligentemente attivato per rimuovere gfiacoli incontrati, dimostrando il compimento ditét
le attivita a proprio carico.

Per quanto sopra esposto si ritiene accoglibileidhiesta dell'istante di “storno di ogni addek
relativo a periodi successigal 26/06/201 , data in cui il contratto € da intendersi cessatel’ @spone
lo storno, ovvero, in caso di avvenuto pagamethtamniborso, di quanto fatturaia titolo di canone in
riferimento all’'utenza rjjjll per periodi di fatturazione successivlal giugno 201.

Infine, si ritiene equo e proporzionale liquidaréagore della parte istante la somma forfettariautio
50,00 a titolo di rimborso delle spese di procedursensi dell’art. 19, comma 6, del Regolamentait
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CON
CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI la relazione istruttoria e lo schema di decisioredgposto dal Dirigente Dott. Luciano More
ex art. 19, comma 1, del Regolame

UDITA Tillustrazione delDirigente, Dott. Luciano Moretti, svolta su propmsiel Presidente nel
seduta del 28 ottobre 2015;
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Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimentdell'istanza presente neiconfronti di Wind Telecomunicazioljjjj}. in data
13 gennaio 2015, dal SifjiNoferini, che I'operatore provveda:

1) a corrispondere, mediante assegno o bonifico banicaestato all’'istant:
a) I'importo di euro 626,00 come indennizzo |'opzione tariffaria non richies;

b) I'importo di euro 55,00 comindennizzo per il profilo tariffarionon conforme a quan
concordato in sede di stipula contratt

c¢) I'importo di euro 50,00 a titolo di spese di prooesl ai sensi dell'art. 19, comma 6,
Regolamento e delle Linee Guida approvate a DeliberaAgcom n. 276/13/CON:

2) a regolarizzare la posizione corile-amministrativa dell'istante (conl ritiro dell’'eventuale
pratica di recupero del credito ap) mediante lo storno ovverd rimborso in caso di
effettuato pagamento):

a) di ogni somma addehtaper I'opzione tariffaridNoi Tutti Mobile Plus’;

b) di tutti gli addebiti fatturatiriferiti ad un piano tariffario diverso da quello concorc
(“Happy Italy”) nel periodo 26 magg 20 luglio 2014;

¢) di quanto fatturata titolo di canone irriferimento all'utenza njjj j lll per periodi di
fatturazione successivi aF giugno 201«

Le somme cosi determinate a titolo di indennizporieborso di cui ai precedenti pul) lettere a) e b)
e 2) lettere a), b) e dovranno essere maggior della misura corrispondente all'importo degli iressi
legali calcolati a decorrere dalla data di presgatee dell'istanza di risoluzione della controvae

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcnto
dell’eventuale maggior danno subito, come prevéat’art. 19, 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 controveis costituisce un ordine dell’Autorita ai sensil@det. 98, comma 11, D.Igt
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 meddma.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti consegu

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b)del Codice del 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 esiota
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Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Cce il termine per ricorrere avverso il presentevpealimento ¢
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir

9/9



