°)

CORECOM
TOSCANA

DETERMINAZIONE n. 5 del 25 febbraio 2020

Oggetto: Definizione della controversia GU14 n. GUAn. 256-17 xxxx / COOP lItalia Societa
Cooperativa

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gerdi
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 radivisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 néeal “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, nN2#zrhe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale lgeComunicazioni”, in particolare l'art. 30, e |l
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionamealel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex 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 deflevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e detl@viRce autononige sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'Autoritper le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb6 gennaio 2018e in particolare I'art. 5, comma 1,
lett. e);

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

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

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

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



°)

CORECOM
TOSCANA

VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprild&0recante Approvazione del regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversig itenti e operatori di comunicazione elettronitlee
successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglidl0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziomielle controversie tra utenti e operatori di conzagioni
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera @3/11/CONS

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 5 del 28ea@018 avente ad oggettAssetto organizzativo
del Consiglio regionale con il quale €& stato conferito alla Dott.ssa @nZsuerrini I'incarico di
responsabile delSettore Biblioteca e documentazione. Archivio etqunullo. Assistenza generale al
Corecon;

VISTA listanza GU14 n. 256 del giorno 4 maggio 2017 canla Sig.ra xxxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguter brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Coop Vo€#OP ltalia Societa Cooperatidi seguito, per
brevita, Coop Voce) ai sensi dell'art. 14 del Ragoénto in materia di procedure di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti, approvato con Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A (di seguito il “Regolameito

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazisatone temporisil Regolamento sugli indennizzi
vigente al momento della presentazione dell'istagmzdunque, nella versione precedente alle modifich
introdotte con la Delibera Agcom n. 347/18/CONS;

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

L’istante, titolare di un contratto residenzialdl'stenza n. 347 2287xxxx con I'operatore Coop Voce
lamenta la fatturazione indebita di somme a titdlotraffico internet, a seguito dell’attivazione di
un’opzione tariffaria non richiesta.

In particolare, nell'istanza introduttiva del proa@ento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 4 febbraio 2015 aderiva ad un’offerta Eoperatore Coop Vocedtquistando una sim che non
prevedeva accesso al web, in quanto non intere§sata

- in data 4 novembre 2016 veniva attivdpromozione web coop voce terhpenza alcun awviso;

- constatava l'avvenuta attivazione non richiestauanto, riscontrava un’anomala erosione del tredi
ricaricabile; segnalava I'accaduto al serviziomiéen data 16 gennaio 2017, che confermava l'attione

di detta opzione. Successivamente |'operatore nmesh@ ‘solo 20,00 euro dei 32,27 euro derivanti dal
traffico internet non richiesto in data 4 febbraio 2017, con reclamo inviato ezao e-mail, chiedeva |l
“riaccredito di 12,37 euro”Non riceveva alcuna risposta.

- chiedeva la disattivazione dell’opzione, ma laiva comunicato che non era possibile: chiedevaall
I'inibizione dell’accesso a internet;

In data 28 aprile 2017 la parte istante esperiva coafronti dell’operatore Coop Voce tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dasa, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) la“disattivazione della promozione web coop voce @mp
i) il “riaccredito di 12,37 euro”;
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i)  I'“indennizzo per servizio non richiesto dal 4.11(4€.8 all. A delibera 73/11/cons)”;

iv)  I"“indennizzo per mancata risposta al reclamo effatituin data 2.2.17 (art. 11 all. A delibera
73/11/cons)”;

v) il “rimborso spese procedurali (art. 19 all. A delilzer3/11/cons)”.

2. La posizione dell'operatore.

La societa Coop Voce, in data 31 maggio 2017 atta pervenire, ai sensi e nei termini di cui atl'd6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dmtumentazione in allegato, nella quale ha
contestato la posizione dell'istante deducendo usegue:

“I'lstante, dopo il passaggio in Coop Voce con kpasto, in data 4 febbraio 2015, di una SIM
Coop Voce, lamenta l'attivazione, a sua insaputladPromozione web CoopVoce Tempo dal 4
novembre 2016 in quanto sostiene che la tariffdiosotitta non prevedeva accesso al web, non
essendo la Cliente interessata a tale tipo di geo¥;

l'istante “in data 2 febbraio 2015 ha sottoscritto la proprichiesta di MNP in Coop Voce (All.
A), richiedendo l'applicazione del “Piano tariffayi5 Cent”, con l'attivazione della promozione
“1 per Tutti”, le cui condizioni (All. B), attualmee non piu sottoscrivibili, prevedevano
espressamente tariffe agevolate per il solo trafficoce”, al costo di 1 cent al minuto verso tultti,
con scatto alla risposta di 10 cent, SMS a 10 ce&cuno, mentre per il traffico dati nazionale
era in vigore la tariffa base, valida per tutti igmi tariffari, pari a 2 euro l'ora”;

“le condizioni generali di Contratto di Fornituraidbervizi di Comunicazione Elettronica Mobili e
Personali da parte di Coop Italia" (Allegato C), ceitate dalla Cliente all'atto della
sottoscrizione del contratto, al punto 3.2, speaifio che "la SIM COOP consente la fruizione di
singoli Elementi di Traffico su di essa di voltavalta attivati, nonché la ricezione e l'invio di
chiamate voce e di dati, nei termini indicati dadr@ratto". Gia da tale circostanza, oltre che dalle
condizioni commerciali sopra richiamate, puo destgneome il traffico dati sia necessariamente
connaturato al traffico telefonico che si instaucantestualmente all'installazione della SIM,
naturalmente a condizione che il dispositivo tetefo utilizzato sia predisposto alla navigazione
in Internet. La promozione WEB CoopVoce Tempo mrggmta quindi semplicemente una
modalita per la corretta attribuzione, al traffiddati Nazionale generato da un dispositivo, della
suddetta tariffa a tempo (2 euro/ora), come previdalle condizioni economiche del “Piano
tariffario 5 Cent”;

“per abilitare il traffico dati di operatori "Virtwali" come CoopVoce, occorre configurare il
terminale o manualmente, dopo l'attivazione dellzed mobile, o richiedendo al Call center
I'invio del messaggio autoconfigurante. L’'unica ezione puo derivare dall’utilizzo di dispositivi
di ultima generazione, che potrebbero autoconfigsitama generalmente solo le SIM degli
operatori "reali" abilitano automaticamente il diggitivo telefonico all’'utilizzo del traffico dati”.

“non esistono tariffe che escludano il traffico dat pertanto, Coop Italia non puo essere in alcun
modo ritenuta responsabile dell'attivazione nonhrésta di tale servizio. Cid nonostante,
riconoscendo I'assoluta buona fede dell’lstanteSkivente ha comunque provveduto, gia in data
18 gennaio, ad accreditare, in via del tutto ecoraie, in favore dell'utenza della Signora
Tolomeo, l'importo di 20 Euro di traffico telefowic rispetto ai 32,37 Euro richiesti da
guest'ultima (62% circa). Dalla corrispondenza #lehica allegata (All. D), puo altresi
desumersi che, tra il 16 gennaio, data della prgegnalazione da parte della Signora Tolomeo ed
il 2 di febbraio, sono stati effettuati numerosntatti tra il Call Center di Coop Voce e I'lstante,
comprova della tempestivita e della diligenza caoinla Scrivente ha, sin dal primo momento,
gestito la pratica. Proprio nella comunicazione de gennaio, in cui si informava I'lstante
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dell’avvenuto accredito, 'operatore di Coop Vocsrava testualmente la Cliente a "disattivare
il traffico dati dal suo telefono per non intaccailecredito residuo”. Non pud quindi essere
ascritta a Coop lItalia alcuna omissione nei confiatella Cliente, in virtu delle argomentazioni
addotte, poiché la Scrivente, tramite il propriolGaenter, ha ritenuto di aver fatto tutto quanto
era nelle proprie possibilita, per venire inconttle richieste della signora Tolomeo”.

3. Motivazione della decisione.

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

In primis deve evidenziarsi che non pu0 essere accolta laamdansub i) volta ad ottenere la
“disattivazione della promozione web coop voce t&@mpn quanto esula dalla competenza di questo
Corecom, atteso il carattere vincolato, ai senscdema 4 dell’art. 19 del Regolamento, della prona

a eventuali rimborsi o indennizzi previsti dal aatto, dalle carte dei servizi, nonché nei casividdati
dalle disposizioni normative o da delibere dell’duta. Ad ogni buon conto I'operatore ha dedotto
I'impossibilita della disattivazione dell’opzionaddetta.

Con riferimento alle domande sul) e iii), € opportuno precisare che al termine dell’istmigt
procedimentale, deve evidenziarsi che il caso iames verte sostanzialmente, su una mancanza di
trasparenza e informativa da parte dell’operatareausa della quale listante ha non ha ritenuto di
incorrere nelladdebito del traffico dati, in quardl momento della stipula contrattuale aveva &ulexdl
un’opzione denominatd per Tutti” limitata al solo servizio fonia. A distanza diaarun anno, I'istante
riscontrava, tuttavia, addebiti per il trafficoainnettivita internet che contestava all’'operatore.

Da parte sua l'operatore ha dedottmrhe il traffico dati sia necessariamente connatural traffico
telefonico che si instaura contestualmente allatiazione della SIM, naturalmente a condizione dhe
dispositivo telefonico utilizzato sia predisposttla anavigazione in Internet. La promozione WEB
CoopVoce Tempo rappresenta quindi semplicementenackzlita per la corretta attribuzione, al traffico
Dati Nazionale generato da un dispositivo, dellddeita tariffa a tempo (2 euro/ora), come previitie
condizioni economiche del “Piano tariffario 5 CentTuttavia I'operatore non dimostrato di aver
informato l'utente della variazione del piano thifo, evidentemente avvenuta nel periodo di
contestazione, atteso che I'operatore medesimeitlareiato chéin data 2 febbraio 2015 ha sottoscritto
la propria richiesta di MNP in Coop Voce (All. Ajchiedendo I'applicazione del “Piano tariffario 5
Cent”, con l'attivazione della promozione “1 per ffit} le cui condizioni (All. B), attualmente noritp
sottoscrivibili, prevedevano espressamente taaffevolate per il solo traffico "voce", al costoldcent al
minuto verso tutti, con scatto alla risposta di d&ht, SMS a 10 cent ciascuno, mentre per il traffiati
nazionale era in vigore la tariffa base, valida petti i piani tariffari, pari a 2 euro l'ora”.

In via generale, con riferimento alla contestaziodell'istante, giova richiamare ['orientamento
consolidato secondo cui, in base ai principi sakie della prova in materia di adempimento delle
obbligazioni di cui alla giurisprudenza di legitittn (Cass. SS.UU. n. 13533 del 30 ottobre 2001s.Cas
febbraio 2004 n. 2387; 26 gennaio 2007 n. 174%dde 2007 n. 9351; 11 novembre 2008 n. 26953, 3
luglio 2009, n.15677 e da ultimo Cass., sez. Il,gg@naio 2010 n. 936)jl “creditore che agisce per
'adempimento, per la risoluzione o per il risar@nto del danno deve dare la prova della fonte nie¢mpz

o legale del suo diritto e, se previsto, del terentgh scadenza, limitandosi alla mera allegazion#ade
circostanza dell'inadempimento della contropartarasil debitore convenuto a dover fornire la progel
fatto estintivo del diritto, costituito dall’avvetas adempimento. Anche nel caso in cui sia dedatto u
inesatto adempimento dell’'obbligazione, al creditastante sara sufficiente allegare tale inesatgzz
gravando ancora una volta sul debitore I'onere dindstrare I'avvenuto esatto adempimento o che
I'inadempimento e dipeso da causa a lui non impilgadx art. 1218 c.c., ovvero da cause specifiche d
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esclusione della responsabilita previste dal coittradalle condizioni generali di contratto o dalzarta
Servizl.

Inoltre, si richiama I'articolo 2, comma 2, lettecpdel decreto legislativo n. 206/2005, c.d. Cediel
Consumo e successive modificazioni, il quale anreowe i diritti fondamentali del consumatore qaell
“ad una adeguata informazione e ad una corretta pcitd’ nei rapporti di consumo.

Con riferimento alllambito delle telecomunicaziowiene in rilievo la Delibera Agcom n. 417/01/CONS,
allegato A), detta le linee guida relative alle cmicazioni al pubblico delle condizioni di offertiei
servizi di telecomunicazioni che gli operatori deworispettare. In particolare, dalla citata delgbesr
evince che le informazioni rivolte al pubblico dewoessere ispirate al necessario principio di fnaspza

e garantire la comprensibilita dell'informazionelld comunicazione pubblicitaria e facilitare i pessi di
comparabilita dei prezzi. Inoltre, la Delibera Agtm.179/03/CSP, Allegato A), all’articolo 4 evidénz
che: ‘gli utenti hanno diritto ad un’informazione comgletirca le modalita giuridiche, economiche e
tecniche di prestazione dei servizi (...) la dibne di qualsiasi informazione, in particolare duejle
relative alle condizioni tecniche ed economiche seivizi (...) avviene secondo criteri uniformi di
trasparenza, chiarezza e tempestivita, osservandgpaiticolare i principi di buonafede e di lealta,
valutati alla stregua delle esigenze delle categali consumatori piu debdliNe consegue, che gli utenti
hanno diritto ad essere informati in modo chiasgt® e completo, perché solo in questo modo viene
realmente tutelato il diritto di scelta dell'utentimale e la conseguente possibilita di orientament
consapevole verso una diversa offerta commerciale.

Nel caso di specie, deve rilevarsi che, dalla dentarione in atti, non si evince che I'operatorbiab
preventivamente informato l'utente in maniera eBeaiscirca i costi che sarebbero derivati dalla
navigazione internet. Inoltre I'operatore non h&dspiegazioni circa la disattivazione della promne
dedicata al servizio fonia “1 per Tutti”, non piattivabile, come affermato dalla medesimo gestaia
memoria versata in atti.

Tutto cid premesso, in accoglimento della domasula ii) deve disporsi il rimborso di euro 12,37, in
quanto detto importo derivante dall’applicazioneffaia dell'opzione WEB CoopVoce Tempaisulta
non conosciuto dall’utente al momento dell’accettag delle condizioni contrattuali originariamente
applicate dall’operatore.

Viceversa con riferimento alla domandab iii) € da evidenziarsi che listante non ha dirittoadclin
indennizzo atteso che il disservizio subito attjetut’al piu, allindebita fatturazione che, sedonil
costante orientamento dell’Autorita, esclude il orioscimento dell'indennizzo in quanto non
riconducibile, neanche in via analogica, ad alcdele fattispecie di cui al Regolamento sugli indieni
(ex multisDelibera Agcom n. 93/18/CIR).

Infine, con riferimento alla doglianz&lativa alla mancata risposta ai reclami, si evaig che listante
deduce la mancata risposta del reclamo del 2 febB@i7, con il quale chiedeva contezza all'opemto
del rimborso ottenuto solo in maniera parzialedenziano ancora la questione dell’opzione targfaon
richiesta per l'accesso ad internet. Dalla docuamahe in atti non risulta alcuna risposta delli@pere.

Cio premesso, l'istante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai reclamndi cui
allart. 11, comma 1, dell’Allegato A alla Delibema. 73/11/CONS che, prevede, nel caso in cui
“l'operatore non fornisca risposta al reclamo entrdermini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’Autorita, e tenuto a corrispondereddiente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogarmp

di ritardo, fino ad un massimo di euro 300,00"medesimo articolo prevede chkirfdennizzo di cui al
comma 1 € computato in misura unitaria a presciedéal numero di utenze interessate dal reclamo ed
anche in caso di reclami reiterati o successivighé riconducibili al medesimo disservizio
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Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, dédelibera n. 179/03/CSP (nonché del successivoototic

11, comma 2, della medesima delibera), preveddachisposta al reclamo debba essere adeguatamente
motivata e fornita entro il termine indicato nelnt@tto e comunque non superiore a 45 giorni dal
ricevimento della richiesta, in forma scritta nasicdi rigetto, la mancata risposta al reclamotdgica il
riconoscimento all’'utente di un indennizzta mancata risposta al reclamo”

Pertanto, ai fini del calcolo dell'indennizzo diicopra a carico dell’operatore Coop Voce, detrdtto
tempo utile di 15 giorni previsto dalla Carta deinzi dell'operatore per la risposta del reclane &
febbraio 2017, si determinadies a quanella data del 18 febbraio 2017 edligs ad quenmel giorno 28
aprile 2017, data dell'udienza di conciliazione.

Pertanto lI'operatore Coop Voce e tenuto a corridpon all'istante, ai sensi del sopracitato art. 11
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un @hizzo pari allimporto di euro 70,00 (70 giorni x
1,00pro die).

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréagore dell'istante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 25,06otdi spese di procedura.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;
RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (C@&om) devono soddisfare, ai sensi dell’art.

84 del Codice delle comunicazioni elettronicheeduisito dell'equita, e pertanto tenere indenistdhte
dal decorso del tempo necessario alla definiziatia ¢rocedura;

VISTO rlart. 19, comma 7, del Regolamento che attribriigkcdirigente della struttura amministrativa del
CoReCom la definizione delle controversie di moaesitita, che hanno ad oggetto prestazioni di aatur
pecuniaria o0 commerciale di valore non eccedemgbrto di euro 500,00;

VISTA la relazione istruttoria redatta dal funziona@sponsabile del procedimento, Dott.ssa Elisabetta
Castelli, ex art. 19 del Regolamento;

DISPONE

'accoglimento parziale dell'istanza presentatadeta 13 ottobre 2016 dall'istante xxx nei confronti
dell'operatore COOP ltalia Societa Cooperativa, digo operatore provveda a:

1) corrispondere all'istante, mediante assegnonifioo bancario:
a) la somma di euro 70,00 per la mancata rispostecémo;

b) la somma di euro 25,00 a titolo di spese di procedca sensi dellart. 19, comma 6, del
Regolamento e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

2) regolarizzare la posizione amministrativo-coitéaflell'istante mediante il rimborso di euro 12,37

Le somme cosi determinate a titolo di indennizedorso di cui ai precedenti punti 1), lettera guato
2) dovranno essere maggiorate della misura condgate all'importo degli interessi legali calcolati
decorrere dalla data di presentazione dell'istdnzgoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per l'istante di rietlere in sede giurisdizionale il risarcimento ‘@ekntuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1&mma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.
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Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della Delibera Agrta. 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 € tenuto, altresi, a comunicare a quesfficio 'avvenuto adempimento al presente
provvedimento entro il termine di 60 giorni dallatifica del medesimo.

Il presente provvedimento e notificato alle parpubblicato sul sito internet istituzionale del @M,
nonché trasmesso all’Autorita per le garanzie regl@unicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’'articolo 135, comma 1, lett. b), @dice del processo amministrativo, approvato cagsD
2 luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essaprignato davanti al Tribunale Amministrativo Retate
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

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

Firenze, 25 febbraio 2020 Il Dirigente
Dott.ssa Cinzia Guerrini
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