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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. 249stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radwisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 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. 206ar¢e il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n\&ftthe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale |ge Comunicazioni”, in particolare l'art. 30, e il

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

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

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

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deidega di funzioni ai Comitati Regionali per
le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'Autorita pde garanzie nelle comunicazioni e il Comitato regite
per le comunicazioni della Toscana in data 16 gem2818, e in particolare I'art. 5, comma 1, lett. e);

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

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

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

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

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglial80recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziordelle controversie tra utenti e operatori di comagioni
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera @3/11/CONS

VISTA Tlistanza GU14 n. 358 del giorno 3 luglio 2017oaui il Sig.xxx xxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di segupger brevita, CoReCom) per la definizione della
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controversia in essere con la societa Wind TreAS(pli seguito, per brevita, Wind Tre) ai sensil'del. 14
del Regolamento in materia di procedure di risalnei delle controversie tra operatori di comunicaizio
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera Agca. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il
“Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioaone temporisjl Regolamento sugli indennizzi
vigente al momento della presentazione dell'istamzaunque, 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.

Parte istante, titolare di un contratto residerezgllle utenze nn. 328179xxx e 391181xxx, con taetd
Wind Tre, lamenta addebiti per servizi a sovrappoez |la mancata risposta al reclamo.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e nella documentazione in atti, l'istani@ h
dichiarato quanto segue:

- “sottoscriveva con H3G S.p.a. (oggi Wind Tre S.mua.pontratto di abbonamento con piano tariffario
TOP Unlimited e Web Night & Day, in relazione allenze telefoniche +39328179xxx e +39391187%xxx

- “successivamente, (...) si avvedeva del fatto cltedund delle fatture emesse (dall’operatore) risu#tao
illegittimamente addebitati servizi mai richiesiin particolare inclusi nelle fatturazioni alla voce
“Contenuti e Servizi di 3 Italia e i suoi partne@ cosi denominati: “Servizi mobile pay vari di Tekk
Lab”, “Servizi mobile pay vari di M- Cube “, “Serzi mobile pay vari di M-Services”, “Servizi mobjhay
vari di Playmobile”, “Servizi mobile pay vari di Kk@novas”, “Servizi mobile pay vari di Mobyc§st

- “dopo aver tentato senza successo di risolvere l@mmante la vicenda mediante il call center
[dell'operatore] (...) inoltrava al suddetto (traneifil proprio] legale) una PEC di formale reclamddc.

7) richiedendo, innanzitutto, di rimborsare i coatidebitati per i suddetti servizi mai richiesti, secondo
luogo di corrispondere un indennizzo per lattivaze di servizi senza ottenere prima il consenso del
cliente, nonché di rimborsare le spese di assistéegale sostenute dall’esponente (v. progettoatiila,
doc. 8J;

- 'operatore fion riscontrava mai il suddetto reclaimo

- “all'esito ditale udienza conciliativa (...) apprendedell’esistenza di nuove fatture insolute emesse
[dall’'operatore] relativamente all’'anno 2017 di caeppure I'esponente era a conoscénza

- “tali ultime fatture, infatti, non venivano mai reatate al Prof. xxx e concernevano un arco di tenipo
2017, in cui il Prof. xxx aveva gia effettuato largabilita del numero ad altro operatore, vale adaia
Vodafone S.p.a. (v. fatture Vodafone, doc. 11:13)

- “in data 18/04/2017 inoltrava [tramite il proprio dale] un secondo ed ulteriore reclamo —anch’esso
tramite Posta Elettronica Certificata-con il qualebuona sostanza (...) richiedeva l'invio delle dagt non
recapitate e (...) ne contestava in ogni caso laedeh, alla luce dell'intercorso passaggio del numer
telefonico (...) a Vodafone a far data dal 04.01.2017

- "anche in questo caso, pero, il reclamo non venigariscontrato dall’'operatoré
Nel merito, I'istante ha contestato:
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- Tlillegittimo addebito di servizi non richiesgilla voce di fatturazionéContenuti e Servizi di 3 Italia e i
suoi partner”, precisando che, I'operatotavrebbe dovuto procedere alla preventiva verifabela volonta
inequivoca del cliente prima di procedere all’agtitone di qualsiasi servizio a pagamen®the, pertanto,
“ha diritto innanzitutto ad ottenere il rimborso deosti illegitimamente addebitati [dall’operatdreer
servizi mai richiesti ed indicati nelle fatture saplescritte alla voce di fatturazione “ContenutBervizi di
3 Italia e i suoi partner”(v. docc. 3-6).

- “Tale verifica invece non risulta mai essere stdfatiata, risultando anzi il contrario e cioe lgpetuta
manifestazione di volonta negativa da parte dedhie, il quale ha contestato ogni singola fattuegante
addebiti per servizi non richiesti e che ha ripataente richiesto ad H3G di porre in essere quanto
necessario per l'inibizione dellindesiderata a&zione di servizi non richiesti. Ne discende, ifirdiiéva,

che ['operatore] dovra rimborsare all’esponenteanto indebitamente pagato per tali servizi, ovviro
somma di € 332,36 comprensiva di € 64,62 di cai fattura n. 1631398705 del 08/01/2016, € 57,08udli
alla fattura a. 1633117533 del 08/03/2016, € 69¢¢ui alla fattura n. 1634767260 del 08/05/2016 ed
infine € 141,38 di cui alla fattura n. 163634751 68/07/2016 (v. docc, 3-6)

Inoltre, listante ha richiesto l'indennizzo pertigdzione servizi non richiesti per i suddetti albitie
precisando chedal momento che la prima delle fatture recanti taddebiti € datata 08.02.2016 (v. doc, 3)
e la data odierna & quella del 30.06.2017, essentcorsi 508 giorni [I'operatore]dovra indennizea
I'esponente della somma complessiva di € 5080€e agli interessi legali.

L'istante ha altresi rappresentato di essere veauwonoscenza in occasione dell'udienza di cozdiliee,
dell’emissione, da parte dell’operatore, ditériori fatture’ emesse nell'anno 2017, da lui non pagate “
cio avrebbe indotto I'operatore a risolvere il coato di telefonia nonché ad addebitare a questiudt
ingenti corrispettivi in conseguenza del recésBoecisava chedl di la del fatto che le predette fatture non
sono mai state recapitate al Prof,xxx e che [I'@pere] non le ha inviate all’esponente neppureegusito

di formale richiesta trasmessa a mezzo postarefetia certificata (v. doc. 15(...) gia a far data dal
09.01.2017- il Prof, xxxx aveva effettuato la pbitita del numero ad altro operatore ovvero a Vaouled
S,p,a., come si evince dalle fatture del nuovo apee che si trasmettono in allegato (v. doc. 11”13
Pertanto, riteneva che tali fatture andassero atern

Infine, listante ha rilevato di non avere mai ko& risposte a due distinti reclami, relativi ai due
guestioni differenti che ‘il primo reclamo (v. doc. 7) veniva inoltrato intdal6.01.2017 in relazione alla
suddetta vicenda dell’attivazione di servizi nachiesti, il secondo invece (v. doc. .15) é dat&®4.2017

e concernente la citata questione delle fatture edkdte quando il Prof. xxx era passato ad altro
operatoré e ne richiedeva I'indennizzo quantificato, quaatoprimo reclamo irf€ 1,00 per ogni giorno
trascorso e dunque ad oggi a € 165.00, in quantwosb65 i giorni trascorsi tra la data del reclamo
(16.01.2017) e la data odierna (30.06.2017), norathéin secondo indennizzo per il secondo reclanio pa
ad € 73,00 come i giorni decorrenti dalla data delcondo reclamo (18.04.2017), precisando che tali
indennizzi dovranno essere riquantificati e magaiballa data della delibera del Corecom adito

In data 3 aprile 2017 parte istante esperiva neirooti dell’operatore Wind Tre tentativo obbligatodi
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentathw si concludeva con verbale attestante il falitme
dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “€ 332,36 a titolo di rimborso dei costi addedii per i servizi mai richiesti (di cui € 64,62 cii alla
fattura n. 1631398705 del 08/01/2016, € 57,09 diala fattura n. 1633117533 del 08/03/2016, €
69,27 di cui alla fattura n. 1634767260 del 08/@B/& ed infine € 141,38 di cui alla fattura n.
1636347516 del 08/07/2016 (v. docc, 3-6)
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i) “€ 508.00, ovvero quella diversa somma aggidmal giorno della delibera Corecom, a titolo di

indennizzo ex art. 8 del “Regolamento in materiairiennizzi applicabili nella definizione delle

controversie tra utenti ed operatori” allegato Alaldelibera n. 73/11 AGCOM (pari ad € 1,00 per ogni
giorno di attivazione di servizi non richiesti a fdata dall’08.02.2016 alla data del 13.01.2017)";

iii) € 165.00 ovvero quella diversa somma aggioanat giorno della delibera Corecom per mancata
risposta al primo reclamo (pari ad 61,00 per ogiargo senza risposta dal 16.01.2017 sino ad oggi);

iv) € 73,00 per mancata risposta al secondo reclgpawi ad € 1,00 per ogni giorno senza risposta dal
18. 04.2017 sino ad oggi);

v) € 21 5.20 per spese di assistenza legale:

vi) dichiarare non dovute le fatture emesse da FH&@.a relativamente all’anno 2017 alla luce della
avvenuta portabilita dell’'utenza telefonica intersa in data 09.01.2017".

2. La posizione dell’operatore.

La societa Wind Tre ha fatto pervenire, ai senseietermini di cui all'art. 16, comma 2 del Regokamto,
una memoria difensiva, con documentazione in ditegella quale ha eccepito l'infondatezza, in atoel
merito, di quant@x adversaledotto, per i motivi che seguono.

La societa Wind Tre innanzitutto ha precisato ch@umerazioné+39 328179xxx, [ stata] attivata in
data 15/11/2012 con piano tariffario abbonament@erdTop 800", e successivamente modificato nel
piano tariffario abbonamento voce “ Top Unlimitedbbinato al terminale “iPhone 6 64 Gb” in modalita
vendita a rate 30 mesi (cfr. doc. 1); 'utenza Haudisattiva dal 09/01/2017 per portabilitd versdtro
gestore (cfr. doc. 2)e l'utenza n.“+39 3911814xxx, [é stata] attivata in data 21/09/5 con piano
tariffario dati “Web Night & Day” abbinato al ternmiale “Web pocket 21.6” in modalita vendita a raté 3
mesi (doc. 1); I'utenza risulta disattiva dal 16/2@17 (doc. 2)

Quindi, in via preliminare, I'operatore ha eccepffonammissibilita dell'istanza, relativamente alla
richiesta di parte istante di dichiarare non dovueefatture emesse dal gestore relativamente atican
2017, alla luce della avvenuta portabilita dell'niz telefonica intercorsa in data 09.01.2017, irampo
risultano nuove rispetto a quanto richiesto daltassa istante nella precedente fase di conciliazigfr.
Formulario UG, doc. 4). Difatti, ponendo a confrone domande proposte dalla parte istante nell’atto
introduttivo del presente giudizio di definizioroér( formulario GU14), con quelle formulate neltasiza di
conciliazione (cfr. formulario UG agli atti), si berd come controparte abbia ampliato le propriehigste
rispetto a quelle formulate nella fase conciliativaolando I'art. 14, comma | Delibera 173/07/CONS,
guale espressamente pone un divieto dello “ius nowd non sottoposto al tentativo di conciliazidne
(...) “Ad ogni buon conto Wind Tre rileva che la portabilverso altro gestore del 09.01.2017, richiesta
dall'istante, riguarda la sola numerazione 328 Xk&®x, mentre 'altra sim oggetto di contestazioselta
disattiva dal 16.02.2017. Preme sottolineare irokthe la fatturazione é corretta e che i canoniocsstati
addebitati fino alla data di effettiva disattivar® delle utenzé

Nel merito, 'operatore ha precisatadi“aver tariffato tutto il traffico generato dallatenze de quibus
secondo quanto pattuito contrattualmente e nel giespetto dei costi previsti dai relativi pianirtéari
via via prescelti dal Sig. xxx nel corso del rappocontrattuale e conferma che tali servizi sonoogdi
disattivi’”

Con riferimento alle contestazioni dell’istanteatele agli addebiti a titolo divoci di traffico per servizi a
pagamentQy l'operatore ha precisato che le sommerigono indicate in fattura sotto la voce “Pagine
Portale 3" e “Contenuti Portale 30rbene, i “Contenuti Portale 3" sono quelli scariteo fruiti dal
Portale 3; la tariffazione é tariffata ad unita lmase al numero e alla tipologia di contenuti scaticTal
servizi sono erogati in abbonamento e consistoncoimenuti scaricabili la cui attivazione puo aviren
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solo da parte dell'utente sia da “Portale 3", siaadsiti internet mobili esterni (m-site). Il cont¢aue
erogato dal partner (provider) con cui Wind Tre 8.pha precisi rapporti contrattuali o da un terzo
soggetto che ha rapporti contrattuali con altri eg#ori. 1l rapporto tra Wind Tre S.p.A. e questiopider
garantisce verifiche molto stringenti. Invero, indemenza a quanto previsto dal Codice di
autoregolamentazione dei servizi Premium, lattivag del servizio in abbonamento avviene tramite
un’azione volontaria del cliente che accede a w#rvizi o direttamente sul Portale 3 (dovendo poi
comunque cliccare sul servizio che intende attivareliccando su un banner. In particolare:

- il primo click sul banner pubblicitario che rimda alla pagina di attivazione del servizio ove liente
che NON ha ancora attivato NULLA, ma trova le imfiezioni sul prezzo, sulla modalita di addebito]esul
condizioni del servizio e l'informativa sulla prieyg

- il secondo click sul bottone (o 1° iFrame) presesulla pagina di attivazione del servizio compulemte
tutte le informazioni previste dalle normative vite (costo del servizio, modalita di addebito,
comunicazione del numero di telefono per finalit¥atturazione e fruizione del servizio, T&C, Proya
policy, ecc.) che rimanda ad un secondo bottor2? (&rame). Effettuando il primo click il clienteOWN ha
ancora attivato NULLA ma puo raggiungere quindvdttone di attivazione (o 2° iFrame);

- il terzo click sul bottone “Acquista” o “Abbondt(2° iFrame) della pagina di attivazione del sezio da
invece luogo all’attivazione del servizio. In tpliocedure € chiaramente indicata la natura del &zsov le
grafiche sono ben visibili, i caratteri sono altambe leggibili, i termini utilizzati sono semplici d¢ uso
comune (ad esempio, non viene usato il terminetdsotizione”, ma “abbonamento”) ed il “wording”
rispetta quanto previsto dal Codice di Autoregolatazione Servizi Premium (CASP). Appare del tutto
evidente, quindi, come il metodo di attivazionéadli servizi sia stato studiato, oltre che per esare le
norme vigenti, anche per accertare la volontariei@ cliente, evitando sottoscrizioni “casuali”. Det
verifiche vengono effettuate da una specifica afatma (HUB) che controlla, sui servizi wap billing
(“Contenuti Portale 3), le fasi di attivazione, débito, caring, billing e disattivazione. La pidttana
tecnologica di “3” (HUB) verifica che il Cliente dba cliccato sul tasto di conferma/acquisto compres
nella landing page (ossia, pagina di attivazione) partner provider autorizzando la positiva corsibne
della fase di attivazione e il susseguente addebdim se tale azione viene compiuta da parte uteffite.
Contestualmente alla fase di attivazione, il partqpeovider provvede ad inviare il c.d. “Welcome
Message” che informa il cliente sulle modalita dsattivazione e sulle modalita di fruizione del\seio
erogatd.

La societa Wind Tre, inoltre, ha precisathé, in caso di necessita e di contestazioni déepaell’utente,
nel rispetto di quanto previsto dalle norme in tegin@rivacy, la piattaforma tecnologica di “3” (HUBe in
grado di fornire i log-macchina di tutte le attigitsvolte da ogni utenza telefonica che abbia atbivan
servizio a sovrapprezzo. Nel caso di specie, coeniéicabile dai log di attivazione forniti dai parers
provider (cfr. doc. 5), 'utente ha volontariamerativato i servizi di cui oggi contesta I'addebit®reme
rilevare come il Gestore, in merito ai servizi whiling, sia I'unico operatore che prevede neglicacdi
con i partner provider che gli stessi inviino seiinalmente un SMS gratuito di caring, con lo s@to
attivazione del servizio, le modalita di disattia®e e di fruizione dei contenuti acquistati, indocche il
cliente possa sapere senza ombra di dubbio dellagione in corso e provvedere alla sua disattivaei
Appare del tutto evidente, quindi, come il metodattivazione di tali servizi sia stato studiatdire che
per rispettare le norme vigenti, anche per acceztda volontarieta del cliente, evitando sottos@ii
“casuali”. Vien da sé, pertanto, che listante —apd’anche il servizio fosse stato attivato senza su
espresso consenso, e posto in condizione di saj@difavvenuta attivazione del servizio contestatazge
agli SMS settimanali; I'utente che non intervengapestivamente nella disattivazione, in autonomia o
tramite richiesta al Servizio Clienti, non puo miwlersi dei successivi addebiti, avendo mancatagiie
con la dovuta diligenza. Trattasi, pertanto, dixa®ioni volontarie e consapevoli — come, peraltievato
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in una recente pronuncia dal Co.Re.Com ToscanailfPel n. 44/2013 — doc. 6) che ha rigettato l'istan
avversaria, sostenendo che “(...) la modalita divaizione prevede molteplici passaggi standardyiste
proprio allo scopo di evitare adesioni casuali ]J[..Nel caso di specie, tale pluralita di azioni uls

integralmente ed esclusivamente riconducibile atlenze de quibus, del cui utilizzo l'istante sinépgni

caso, assunto ogni responsabilita con la sottosmmz dei relativi contratti con la societa H3G X.,.

giungendo alla conclusione che “(...) il serviziorgspondente alla voce di addebito contestatg &ia

stato attivato su richiesta del titolare dell’'utenmobile de qua o quantomeno mediante attivitagpost
essere nell'utilizzo dell’'utenza medesima, di ttitalare ha I'esclusiva responsabilita(...).

L’'operatore ha eccepitdd pretestuosita delle richieste formulate da coptrte € rilevabile, altresi, dal
fatto che l'istante non ha mai contestato gli inpalelle fatture emesse dal Gestore, se non perilaa
volta con il reclamo del 16.01.2017 (cfr. agli attDccorre, infatti, evidenziare che nessun preoésle
reclamo scritto risulta inviato dal Sig. xxx (...yéclamo sopra richiamato debba essere consideratne
la prima contestazione scritta in tal senso (...Jo¢&dendo al riconoscimento della restituzione onsto
d’'importi in assenza di un formale reclamo scrittofroveremmo nella paradossale situazione peaydale
I'utente avrebbe maggiore interesse a denunciam@ivamente una data problematica per far cosi tiena
'ammontare degli importi dovuti ed al tempo stedsare dei servizi. Per tali fatture, pertanto, la
contestazione avversaria risulta tardiva in quafdanulata ben oltre il termine di 90 giorni dallaath di
emissione di ogni singola fattura, cosi come ptevidall'art. 25, comma 2, Condizioni Generali di
Contratto (cfr. doc. 8). Ne consegue che la maneatatestazione delle fatture nei termini previsti n
comporta la sua completa accettazione (ex pluriblspunale di Milano, sentenza n. 12054 del
05.11.2012- doc. 9)

Inoltre, I'operatore ha richiamato la disciplind @®dice della Privacy in virtu della quale e pstgiche ff
trattamento dei dati relativi al traffico strettamig& necessari a fini di fatturazione per I'abbonabevero

di pagamenti in caso di interconnessione, [sia]@ntgo al fornitore, a fini di documentazione inscadi
contestazione della fattura o per la pretesa dejgmaento, per un periodo non superiore a sei IM€3o
posto, ‘Gli operatori telefonici in presenza di una contzsbne scritta possono conservare il traffico
telefonico relativo all’'ultimo semestre ovvero datlata del reclamo fino ai sei mesi precedentit&#o al
fine di consentire all’'operatore I'esercizio delgprio diritto di difesa le uniche fatture che posecessere
prese in considerazione sono le fatture relativé alimi sei mesi dalla data in cui e stato pretso il
reclamd. (...) “Per i motivi sopra esposti le richieste avversamen possono trovare accoglimento e
vanno rigettate”

Con riferimento alla richiesta di indennizzi petiatzione servizi non richiesti, la societa WindeTmna
rappresentato chesécondo I'attuale orientamento AGCom la suddetthieista di indennizzo per servizi
non richiesti non puo trovare accoglimento in qualat fattispecie in esame esula dall’ambito oggettili
cui allart. 8 della Delibera 73/11 non trattandosli attivazione di servizio non richiesto bensi di
fatturazione indebita che trova il suo soddisfagitoeattraverso la restituzione degli importi addakiin
fattura o mediante lo storno degli stessi nel dasoui non siano stati corrisposti dall’istarite

Infine, Wind Tre in merito alle spese di procedbeaprecisato che nel caso di sped&eprocedura cui &
stato fatto ricorso & assolutamente gratuita e altassa I'utente pud accedere senza l'assistenzan di
legale. Resta infatti una scelta discrezionale’'sédinte avvalersi dell'assistenza e della compegedi un
professionista e, laddove ritenesse opportuno ggivadi tale professionalita, resteranno a caricollde
stesso le spese di tale servizio

3. La replica dell'istante.

Listante ha fatto pervenire, nei termini previsgl regolamento vigente all’epoca della presentezio
dell'istanza, una memoria di replica nella qualephecisato I'assenza di contestazioni dell'opertior
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merito al mancato riscontro ai reclami e che, pgeotadebba ritenersimaturato il diritto al predetto
indennizzo”.

Inoltre, ha contestato 'éccezione di parziale improcedibilita c/o inamsitslita dell’istanza per
formulazione di contestazioni nudvelativa alla richiesta volta adfchiarare non dovute le fatture emesse
[dall'operatore] nellanno 2017, precisando che in occasione dell’'udienza di d@mone ‘i procuratori

di entrambe le parti tentarono senza successo divatire ad una soluzione transattiva anche in oedi
alla citata questione delle “nuove” fatture. Allaide di quanto sopra illustrato, pertanto, non vstata
alcuna violazione del divieto di ius novorum ediam®ulteriore istanza di conciliazione sarebbeuiista
superflua e ridondante ed avrebbe altresi ingolfatmemisura il gia fitto programma di udienze degl
uffici Corecom. A cio si aggiunga poi che la suatztricostruzione dei fatti trova conferma sia setondo
reclamo inoltrato dallo scrivente all'operatore idata 18/04/2017 (v. doc. 15) sia nellistanza di
definizione della controversia presentata da quekiasa (in particolare alla pagina n. 4), non siggsndo
alcun motivo per dubitarne anche rilevato che lantcoparte sul punto non ha mai contestato alcunché.
Relativamente ad un caso analogo, inoltre, la gipnmuidenza del Corecom ha chiarito che “[..] nonuao
accoglimento I'eccezione di inammissibilita/imprdit®lita ex art. 14, comma 1, delibera 173/0 7/CONS
sollevata dall'operatore circa la non corrispondendelle richieste presentate nel formulano GUI4 con
guelle sottoposte al preventivo tentativo obbligatali conciliazione presentate nel formulano UGT i
quanto “Se e vero che la ratio del predetto rifegimbo normativo sottende all’'uniformita tra I'oggettiella
richiesta di definizione e quello gia sottoposto taehtativo di conciliazione poiché, se si ammegtess
'ampliamento dell’esame a questioni ulteriori,@nsentirebbe di aggirare il principio di obbligateta
della fase conciliativa, € altrettanto vero che cion deve significare che le istanze presentatédale
essere identiche, bensi che la questione in dismesssia la medesima” (v. Delibera Corecom Emilia
Romagna 2014, doc. 16). Tutto cio delineato, n@mist nell'istanza di conciliazione non vi fossero
riferimenti alle predette fatture e neppure nelidativa domanda di annullamento delle stesse nilati®/o

di conciliazione si e indubbiamente perfezionatpfair con esito negativo) anche nello specificdadel
domanda di annullamento delle fatture emesse nel72@onseguendone la palese infondatezza
dell'eccezione di inammissibilita c/o improceditéilex adverso avanzdta

Listante, inoltre, ha ribadito la richiesta di aflamento di tutta la fatturazione relativa all@ang017,
evidenziando che I'operatofafferma poi che le fatture emesse e relative all@m2017 sarebbero tutte
riferibili ad una numerazione telefonica diversa giaella pacificamente trasferita all'operatore Vddae
S.p.a. in data 09.01.2017on producendo perd copia delle fatture in questj nonostante le richieste
dell'istante medesimo formulatei& telefonicamente che a mezzo PEC per il tradeteroprio legaleln
forza del principio generale di “vicinanza dellaqua”, infatti, 'onere di dimostrare la debenza a |
legittimita delle predette fatture non puo che deee integralmente sul gestore telefonico il quateece,
non ha affatto dimostrato la piena legittimita defitesse

Con riferimento alla mancata contestazione delieifa nei termini previsti dalle Condizioni Genérdil
Contratto nella replica e stato evidenziato chéambito del rapporto contrattuale con I'operat6ileSig.
xxxx deve senza dubbio essere giuridicamente aatif come c.d. “consumatore” e non come
professionista e dovra applicarsi al suo caso lacglina di maggior tutela prevista dal Codice del
Consumo. Tale disciplina normativa, infatti, comgedi individuare nell’alveo delle clausole vessa -in
guanto tali inefficaci se previste contrattualmentquelle che impongano termini di decadenza
pregiudizievoli per gli interessi della parte coattuale piu debole (ovvero appunto il “consumatgreE

ne deriva in definitiva, che alla luce quanto sophastrato la clausola ex adverso invocata dovitmnersi
inefficace e che in ogni caso nessun termine dexadpgotra essere contestato al xxx”.

L’istante in merito alla consapevole attivazionesavizi oggetto della res controversa ha contesta
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- “la circostanza per cui la procedura di acquisiziath® consenso del cliente si sia effettivamentéasvo
cosi come asserito dall’operatdre

- la mancata prova della consapevole attivazionsei®izi contestati, in quanto I'operatorg & limitato a
produrre taluni presunti log di attivazione dei g (doc. 5 di H3G) -i quali sarebbero contenuti
all'interno di file pdf allegati dalla controparteehe peraltro risultano inutilizzabili in quanto perti da
password ignota allo scrivente e comunque non dphibnessun’altra maniera

Infine, ha ribadito la richiesta d’indennizzo pétiveazione di servizi non richiesti in quantarfalizzando
ciascuna delle fatture oggetto del presente pravedto (v. docc. 3-11), si denota chiaramente ctieitu
servizi contestati risultano inclusi sotto la vodefatturazione “Contenuti e Servizi di 3 Italiaiesuoi
Partner”. Nulla quaestio, dunque, che si debba pegldi servizi non richiesti e non di fatturaziondebite
stante il fatto che € lo stesso operatore a qualifi come tali.”

4. La replica del gestore.

La societa Wind Tre ha fatto pervenire, nei ternmpnévisti nel regolamento vigente all’epoca della
presentazione dell'istanza, una replica a quanppresentato dall’istante nella quale nel ribadite *
eccezioni mosse con la memoria di primo terminatirgdmente alla formulazione di contestazioni ntiove
ha precisato cheld portabilita verso altro gestore del 09.01.20%ichiesta dall’istante, riguarda la sola
numerazione 328-17.96.xxx, mentre l'altra sim oggeti contestazione risulta disattiva dal 16.02.201
Preme sottolineare inoltre che la fatturazione éretta e che i canoni sono stati addebitati fintaadata

di effettiva disattivazione delle utenze (doc. &)l ha confermatold legittimita delle fatture emesse
nell'anno 2017 rilevando inoltre, the linterruzione anticipata dei contratti ha geat I'emissione delle
fatture emesse a titolo di somme dovute per recasscipato e rate residtie

Nello specifico ha precisatahe le fatture n. 1748038299 e 1749029371 sone staiesse ai sensi e per
gli effetti di cui agli artt. 11.2 e 11.3 del Regolento di servizio Vendita a Rate “In caso di resces
richiesto ai sensi dell’articolo 11.1, il Clientas soggetto al versamento in un’unica soluzionkedate
residue, e non ancora corrisposte, relative all’'asgo del Terminale. Inoltre, venendo meno i reijyier
'applicazione delle Condizioni migliorative, sar&oggetto al pagamento di un importo quale
riallineamento forfettario alle condizioni econore base per il periodo contrattuale antecedentddta

di risoluzione del contratto, pari a quanto indioadalla Tabella 1. Per le utenze che fruiscono andal
Servizio voce I'importo dovuto, indicato dalla THael, € comprensivo del costo di attivazione eutlli
sostenuti per la gestione delle procedure di digatione. 11.3 - Anche in caso di recesso richiassensi
dell'articolo 11.1, il Cliente dovra versare le soma eventualmente dovute, fatturate da “Tre”, e aaco
non corrisposte, relative al periodo contrattualetecedente la data di efficacia del recesso” (divc. 2).
L'offerta commerciale cui l'istante ha aderito pesleva condizioni di favore per il Cliente, quale, a
esempio, I'applicazione di tariffe convenienti eplassibilita di acquistare, tramite rateizzaziored gdrezzo,

il terminale associato all’offerta, la cui rata mgte veniva scontata in fattura. L'utente, a frouliequesti
vantaggi, s'impegnava a rimanere vincolato per ent@ periodo di tempo verso il Gestore, garanteridog
cosi tempi necessari ad ammortizzare i costi sosien sede di avvio del contratto. Invero, in dimi
proposte commerciali, il Cliente beneficia per auth durata del contratto di un canone mensile tidp
ossia di condizioni tariffarie piu favorevoli ristte al piano tariffario base, a fronte dell'impegua parte
del Cliente, al versamento di un importo qualelmegamento forfetario, alle condizioni economiclasé.
Appare dunque incontestabile il vantaggio ottenddd Cliente che nel caso di specie ha beneficiao p
diverso tempo di tali condizioni di favore, godendmo alla risoluzione anticipata del contrattoeid
relativi sconti sul canone mensile. E quindi evigerhe la risoluzione anticipata del contratto abbreato
uno squilibrio contrattuale cui € seguita I'applane dei costi di risoluzione illustrati nelle tiate sopra
citate e che altro non rappresentano che un memtlimeamento delle migliori condizioni tariffarieuite
dal Cliente che ha comunqgue beneficiato e goduszainti sul canorie
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Infine, la societa Wind Tre ha ribaditole, nel rispetto di quanto previsto dalle normeéema di privacy,
la piattaforma tecnologica di “3” (HUB) e in graddi fornire i log-macchina di tutte le attivita stvelda
ogni utenza telefonica che abbia attivato un s@mézsovrapprezzo. Nel caso di specie, come gahbiie

dai log di attivazione forniti dai partners providdgallegati] nuovamente in altro formato (cfr. do8),

I'utente ha volontariamente attivato i servizi dii©oggi contesta I'addebito

Concludeva dunque per il rigetto delle richiesti¥idnte.
5. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutiote richieste formulate dalla parte istante possessere
parzialmente accolte, come di seguito precisato.

In via preliminare, occorre precisare che I'ecceeidi improcedibilita sollevata dalla societa Wihe in
relazione alle richieste nuove formulate dall'iseanell’odierno procedimento rispetto al formulatic,
nella specie la richiestsub vi)di storno/annullamento delle fatture emesse k@atente all'anno 2017,
puo trovare parziale accoglimento per i motivi skeguono.

Il principio espresso nelle Linee Guida di cui adkelibera n. 276/13/CONS, per il quale I'oggettdlade
richiesta di definizione debba corrispondere alqugia sottoposto al tentativo di conciliazione nnea
inteso nel senso che le istanze presentate in cemgliativa e in sede di definizione debbano esser
identiche, ma che laquestione in discussione sia la medesimpdjché altrimenti, se si ammettesse
'ampliamento dellesame a questioni ulteriori, cinsentirebbe, in pratica, di aggirare il princigld
obbligatorieta della fase conciliativa per le nuouestioni. Nel caso di specie, in ordine alleigste, poi,

e evidente che i fatti prospettati nel marzo del2(data del deposito dell'istanza per I'esperiroeat!
tentativo obbligatorio di conciliazione) posson@iagenerato nuovi e diversi disservizi a distarizardpo,
pertanto e legittimo ritenere che l'utente, in seliedefinizione, richieda anche di essere inderaiz
rispetto ad eventi successivina € necessario che la questione in discussionéasiaedesima’rispetto
alle doglianze dedotte in conciliazione_-f(a Delibera n. 5/18/CIR e n. 148/18/CIR)

Sul punto, listante nella propria memoria di repliha precisato che, in occasione dell'udienza di
conciliazione, f procuratori di entrambe le parti tentarono sermaccesso di addivenire ad una soluzione
transattiva anche in ordine alla citata questionglle “nuove” fatture”; tale circostanza, peraltro, non é
stata inserita nel relativo verbale di mancato estiwdel 3 aprile 2017.

Tanto premesso, si ritiene improcedibile la nuohiesta relativa allo storno/annullamento di tuta
fatturazione relativa all'anno 2017, in quanto rsitt di una richiesta nuova, non consentendo,dguin
all'operatore di esercitare in modo pieno il propdiritto di difesa; diversamente puo essere oggeit
trattazione la richiesta di storno/annullamento skvizi non richiesti indicati nella voce di fati@ione:
“Contenuti e Servizi di 3 Italia e i suoi partnegresenti nella fatturazione dell’anno 2017.

Cio posto, si precisa che, per le considerazioprasavolte, anche la richiesta d’'indennizzo di alla
domandasub iv)non puo trovare accoglimento.

Pertanto, la presente disamina avra ad oggettddiaitb per servizi a sovrapprezzo e la mancatastspal
reclamo del 16 gennaio 2017.

Nel merito:

La richiestasub i) volta ad ottenere il rimborso dei costi contesttmeritevole di parziale accoglimento
per le motivazioni di seguito esposte.

In primis occorre richiamare che € ormai pacifico che, @slocdi contestazione delle fatture, I'operatore
debba fornire la prova della debenza degli impiattiurati, altrimenti I'utente ha diritto allo stow o al
rimborso degli stessi, tenuto conto che la fathama costituisce negozio di accertamento.
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Sul punto viene in rilievo I'orientamento giurispienziale, ormai consolidatogX multis Cass. Civ., sez.
lll, 17 febbraio 2006, n. 947) in virtu del qualenhissione della bolletta non costituisce un negatii
accertamento, idoneo a rendere certa ed inconilestehtita periodica della somministrazione, nwdosun
atto unilaterale di natura contabile diretto a comare all’'utente le prestazioni gia eseguite sdoola
conoscenza ed il convincimento dell'operatore telafo; resta dunque rettificabile in caso di diwstza
con i dati reali. Tanto premesso, sussiste in edfmperatore I'onere di provare I'esattezza dei gasti a
base della fattura nel caso di contestazione delsumontare da parte dell'utente (Cass. Civ. 3228
maggio 2004, n. 10313), altrimenti 'utente hattbrallo storno delle fatture e/o al loro rimbofsa multis
Delibera Agcom n. 82/17/CIR).

Viene, inoltre, in rilevo I'art. 123 del Codice @elPrivacy (Dlgs 196/2003 e ss.mm.ii.) la catio € la
tutela dei dati personali degli utenti di servizcdmunicazioni elettroniche, il quale prescrivebbligo di
cancellare o rendere anonimi i dati relativi affica riguardanti contraenti ed utenti trattati datnitore di
una rete pubblica di comunicazioni o di un servidiocomunicazione elettronica quando non sono piu
necessari ai fini della trasmissione della comunarze elettronica, fatta salva la conservazione iper
periodo di sei mesi per esigenze di fatturaziomeeiola commercializzazione di servizi di comunicas
elettronica o per la fornitura di servizi a valaggiunto, e I'ulteriore specifica conservazioneassaria per
una contestazione, anche in sede giudiziale.

Dalla lettura del citato articolo, emerge che glertori telefonici, in presenza di una contestaziscritta,
possono conservare il traffico relativo all’'ultinsemestre, dovendo consentire agli stessi I'eserpieno
del proprio diritto di difesa. Ne consegue, quimgil caso di specie, che possono essere contgsitatidati
di traffico risalenti all’'ultimo semestre antecetiefa data in cui & stato presentato il reclamaguanto
I'operatore ha I'obbligo di conservarli.

Nel merito, si rileva che spettava all'operator@vare che l'utente avesse effettivamente richiesto
sottoscritto la fornitura di beni e servizi di conitazione elettronica, prova che non e stata famfat Wind
Tre.

A tal fine, infatti, la documentazione rilasciatagtl internet provider prodotta da Wind Tre, attése
contestazioni dell'istante ribadite anche in reglicon fornisce alcuna prova in ordine al consemseooco

dell'istante all’attivazione e alla fruizione desrsizi a valore aggiunto quali quelli oggetto dgtleesente
disamina.

A titolo esemplificativo, I'operatore ha allegatdog di attivazione affermando che utente identificato
dalla numerazione 393281796xxx si € iscritto al/g@o Hand games in data 2015-08-03 16:37:01 eltasu
disattivato in data 2015-08-03 17:19/24Da tale documentazione, peraltro, non si eviat®ina prova
circa la volontarieta dell’attivazione del servizig¢ che l'istante avesse ricevuto la necessafoaniativa

in merito alle condizioni previste dal gioco in gtiene, né tanto meno risulta provata l'inequivoca
accettazione delle stesse.

Cio posto, Wind Tre non ha dunque fornito idone@udeentazione atta a provare l'esistenza di una
inequivoca manifestazione di volonta dell’utenteattivazione della fornitura di tali beni/servizi

Ne consegue, in parziale accoglimento della ric¢aiggb i)chela societa Wind Tre é tenuta a regolarizzare
la posizione amministrativo-contabile dell'istanteediante lo storno, ovvero il rimborso, in caso di
avvenuto pagamento degli addebiti a titold@ontenuti e Servizi di 3 Italia e i suoi partnerielle fatture
oggetto di contestazione emesse a partire daldl IR016, (trattandosi delle fatture emesse nelestre
antecedente al 16 gennaio 2017, data del ricevorggitreclamo inviato dall’istante tramite PEChdfialla
fine del ciclo di fatturazione. L’istante ha alfrekritto al ritiro, a cura e spese dell’operataide]la pratica

di recupero dei crediti eventualmente aperta pesdiuto.
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Di contro, la domandaub ii) relativa alla richiesta di un indennizzo per tabtito d'importi a titolo di
“Contenuti e Servizi di 3 Italia e i suoi partnerhon & suscettibildi accoglimento, in quanto detti servizi
digitali, oggetto della tariffazione qui contestaiguardanoa) servizi diversi dai servizi di comunicazione
elettronica ai quali si riferiscono gli indennizzel vigenteRegolamento indenniz2b) servizi forniti da
soggetti terzi rispetto all’operatore di comunice elettronica che, come tale, resta estraneapgbrto
contrattuale tra I'utente ed il fornitore del sergj c) servizi in relazione ai quali il rapporto contratie
con l'operatore, che costituisce fondamento peicttnoscimento dell'indennizzo e del corrispondente
meccanismo di liquidazione, attiene solo alla fds#addebito, e non a quello della attivazionesenso
stretto €x multisDelibera Agcom n. 143/17/CIR).

In merito alla richiesta suib) di indennizzo per mancata risposta al reclamoadiitnanda & meritevole di
accoglimento nei limiti che seguono.

L'utente lamenta la mancata risposta al reclamal@eyjennaio 2017, inoltrato per il tramite del legdi
fiducia, laddove I'operatore niente ha dedottopuito.

Agli atti non risultano risposte in merito al citateclamo depositato in atti.

Cio premesso, in accoglimento della domanda diatyguntoiii), Iistante ha diritto all'indennizzopger
mancata o ritardata risposta ai reclamidi cui all’art. 11, comma 1, dell’Allegato A) lal Delibera n.
73/11/CONS che, prevede, nel caso in dlgperatore non fornisca risposta al reclamo eniréermini
stabiliti dalla carta dei servizi o dalle delibedell’Autorita, (...) un indennizzo pari ad euro 1,06r ogni
giorno di ritardo”.

Atteso che il disposto dell’'art. 8, comma 4, ddli¥gato A alla Delibera Agcom n. 179/03/CSP, preved
che la risposta al reclamo debba essere adeguatammextivata e fornita entro il termine indicato nel
contratto e comunque non superiore a 45 giornridal/imento della richiesta, in forma scritta nasicdi
rigetto, la mancata risposta al reclamo giustificeconoscimento all’'utente di un indennizzda mancata
risposta al reclamo?

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopracaarico dell’operatore, detratto il tempo utile & diorni
previsto dalla propria Carta dei Servizi per Ipaosta del reclamo, si determinalies a quanella data del 3
marzo 2017, ed itlies ad quemmel giorno 3 aprile 2017 data dell’'udienza di abazione in occasione
della quale l'istante ha potuto interagire con éagdore €.fra Delibera 26/18/CIR).

Quindi la societa Wind Tre é tenuta a corrispona@difistante, ai sensi del sopracitato art. 11’4éd#gato
A alla Delibera n. 73/11/CONS, un indennizzo pdfinaporto di euro 32,00 (euro 1,00ro die per n. 32
giorni di omessa risposta al reclamo).

Infine, relativamente alla richiestaibv), fermo restando che la procedura esperita ¢éuttel gratuita e la
normativa regolamentare vigente non prevede alombarso in favore del rappresentante dell'utente,
appare equo liquidare in favore della parte istaatesensi dell’articolo 19, comma 6, deégolamento,
limporto di euro 100,00 (cento/00), da addebitameWind Tre S.p.A. in ragione dell'accertata
responsabilita, come sopra configurata.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssas&betta Castelli, responsabile del procedimento e |
schema di decisione predisposto dal Dirigente Be#t.Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA lillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella seduta
del 15 dicembre 2020;

12/14



. ) DELIBERAZIONE
n. 120 del 15 dicembre 2020

CORECOM
TOSCANA

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatayidrno 3 luglio 2017 dal Sig. xxxx nei confronti
dell'operatore Wind Tre S.p.A., che detto operafme/veda a:

1) regolarizzare la posizione amministrativo-coiléabdell'istante mediante lo storno, ovvero il riarbo
tramite assegno o bonifico bancario in caso di aute pagamento degli addebiti a titolo“@iontenuti e
Servizi di 3 Italia e i suoi partnerhelle fatture emesse a partire dal 16 luglio 20ib®, alla fine del ciclo
di fatturazione, oltre al ritiro, a cura e spesdl’'@geratore, della pratica di recupero dei crediti
eventualmente aperta;

2) corrispondere tramite assegno o bonifico baodarseguenti somme:

a) euro 32,00 (trentadue/00) a titolo d’indennizzr mancata risposta al reclamo, ex art. 11
dell’'Allegato A) alla Delibera n. 73/11/CONS

b) euro 100,00 (cento/00), a titolo di spese dicpdura ai sensi dellart. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb&a Agcom n. 276/13/CONS.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizao rehborso di cui ai precedenti punto 1) e puntp 2)
lettera a) dovranno essere maggiorate della murégspondente all'importo degli interessi legaliaolati
a decorrere dalla data di presentazione dellistalzisoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per I'utente di rialége in sede giurisdizionale il risarcimento de#atuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 18&mma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

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 e tenuto, altresi, a comunicare a guefficio 'avvenuto adempimento alla presente bieta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica dell@edesima.

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

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

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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Documento prodotto in originale informatico e finmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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