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OGGETTO: Definizione GUI14 prot. 1532/18 del 07/02/2018 Wind Tre (H3G) S.p.A-Og.getto
della controversia: Mancata o parziale fornitura del servizio; Prodotti/servizi non richiesti — Spese/
fatturazioni non giustificate — Traffico non riconosciuto - Costi per recesso. Oggetto del contratto:
Servizio di telefonia mobile e personale — utenza privata.

Utenza interessata - Cod. cliente

DELIBERAZIONE N°, llo

sede di Via Colitto, 7- Campobasso, si € riunito il CO.RE.COM., alla presenza dei Signori:

Nominativo Carica Presente Assente
FABIO TALUCCI Presidente b
NICOLA LAVANGA Vice presidente e
ANGELA CATALANO Componente >

Verbalizza il Direttore del Servizio Dr.ssa Angela Aufiero.

IL COMITATO CORECOM
VISTA la legge 31 luglio 1997, n.249, “Istituzione dell’Autorita per le garanzie nelle
Comunicazioni e norme sui sistemi dell’ OPERATORE telecomunicazioni e radiotelevisivo” in
particolare 1’articolo 1, comma 6, lettera a), n.14.
VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481 recante “Norme per la concorrenza e la regolazione dei

servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei servizi di pubblica utilita”;
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VISTO [I’articolo 84 del Decreto legislativo del 1° agosto 2003, n.259, recante “Codice delle
Comunicazioni elettroniche ”,

VISTA la legge della Regione Molise 26 agosto 2002 n. 18, recante “Istifuzione, Organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni” e successive modificazioni e
integrazioni;

VISTO I’Accordo Quadro approvato in data 28 novembre 2017 tra Agcom, la Conferenza delle
regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle
regioni e delle Province autonome, concernente ’esercizio delle funzioni delegate ai Comitati
Regionali (Accordo);

VISTA la nuova Convenzione sottoscritta tra I’Agcom, il Corecom Molise ¢ la Regione Molise
decorrente dal 1° gennaio 2018 in applicazione del citato Accordo;

VISTA la Deliberazione AGCOM n. 179/03/CSP “Direttiva generale in materia di qualita e carte
di servizi di OPERATORE comunicazioni’,

VISTA la Delibera n. 276/13/CONS riguardante “Approvazione delle linee guida relative
all’attribuzione delle deleghe ai Co.RE.Com. in materia di risoluzione delle controversie tr utenti
ed ope}*atori di comunicazioni elettroniche”;

VISTA la delibera n. 173/07/CONS recante “Regolamento sulle procedure di risoluzione delle
controversie tra utenti e operatori di comunicazione elettroniche”;

VISTA la delibera n.73/11/CONS recante “Approvazione del regolamento in materia di indennizzi
applicabili nella definizione delle controversie tra utenti ed operatori ed individuazione delle
fattispecie di indennizzo automatico ai sensi dell’articolo 2, comma 12, lett. G) della legge 14
novembre 1995 n.481”;

VISTO I’allegato A alla delibera n. 73/11/CONS;
VISTA [P’istanza presentata in data 07/02/2018 prot. n.1532 presentata dal ricorrente mediante

formulario GU14, con cui ha chiesto I’intervento del Comitato Regionale per le Comunicazioni del
Molise per la definizione della controversia in essere con la compagnia telefonica Wind Tre H3G
s.p.a. S.p.a. ai sensi dell’articolo 14 e ss. del Regolamento;

VISTI gli atti relativi all’espletato tentativo obbligatorio di conciliazione;

VISTA la nota prot. n.1761 del 13.02.2018 con cui il Co.Re.Com. Molise ha comunicato alle parti,
ai sensi dell’art. 15 del Regolamento, ’avvio del procedimento istruttorio finalizzato alla
definizione della predetta controversia, fissando i termini per lo scambio di memorie, repliche e

documentazione;

VISTO il verbale di udienza di definizione n. 74 del 08-10-2018.
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VISTI gli atti del procedimento in epigrafe e la relazione istruttoria del responsabile del
procedimento prot. n. 12076 del 12/12/2018, che si allega alla presente deliberazione e costituisce
parte integrale del presente provvedimento;

Tutto cid premesso,

11 Comitato, nel condividere e fare propria la relazione istruttoria prot. n. 12076 del 12/12/2018,

all’unanimita,
DELIBERA
1. di respingere I’istanza di Definizione GUI14 prot. 1532/18 del 07/02/2018 Wind Tre
(H3G) S.p.A.

2. Compensare tra le parti, le spese di procedura.

3. Di inviare I’atto alla pubblicazione cosi come previsto dalla norma.
In forza all’art.19, comma 3 del Regolamento, il presente provvedimento costituisce un ordine
dell’ Autorita ai sensi dell’art.98, comma 11 del D.Lgs 1° agosto 2003, n.259.
Ai sensi dell’art. 135, comma 1, lett.B) del Codice del processo amministrativo, approvato con
D.Lgs. 2 luglio 2010, n.104, il presente provvedimento pud essere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.
Ai sensi dell’art.119 del medesimo Codice, il termine per ricorrere avverso il presente
provvedimento ¢ di 60 giorni dalla notifica.

La presente delibera ¢ formata da n. 3 facciate ed ¢ pubblicata sul sito web del Corecom Molise

in forma integrale.

Il Verbalizzante Il Presidente

Angela AUFIE wo mgfcl
& FCQ@\\(@' =4
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Al Co.Re.Com. Molise
Sede
DOCUMENTO ISTRUTTORIO:
Oggetto: Definizione GU14 prot. 1532/18 del 07/02/2018

Wind Tre (H3G) S.p.A
Oggetto della controversia:

Mancata o parziale fornitura del servizio; Prodotti/servizi non richiesti — Spese/ fatturazioni non
giustificate — Traffico non riconosciuto - Costi per recesso.
Oggetto del contratto:
Servizio di telefonia mobile e personale — utenza privata.
Utenza interessata - Cod. cliente
I1 Responsabile dell’istruttoria dott. Luigi Ciambriello

VISTA la legge 14 novembre 1995, n.° 481 recante “Norme per la concorrenza e la
regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei servizi di
pubblica utilita”;

VISTA la legge 31 luglio 1997, n.° 249, recante “Istituzione dell’ Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivo”;

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

VISTA la legge regionale 26 agosto 2002, n. 18 recante “Istituzione, organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni (Co.Re.Com.)”.

VISTO I’Accordo quadro tra I’Autoritd per le Garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza
delle Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee
legislative delle Regioni e delle Province autonome, sottoscritto in data 4 dicembre 2008;

VISTA la Convenzione per I’esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni, il
Consiglio regionale del Molise e il Comitato regionale per le comunicazioni del Molise in data
14.12.2011 e in particolare I’art. 4, c. 1, lett. e);

VISTA la delibera n.° 173/07/CONS, del 19 aprile 2007, recante “Regolamento sulle procedure
di risoluzione delle controversie tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti.

VISTA la delibera n.° 73/11/CONS, del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e operatori”;

VISTO I’Accordo Quadro del 28 novembre 2017 tra I’ Autorita, la Conferenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle
Regioni e delle Province autonome;
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VISTA la nuova convenzione sottoscritta tra TAGCOM ed il CORECOM Molise decorrente dall’l
gennaio 2018;

VISTI gli atti del procedimento, il modello Definizione GU14 prot. 1532/18 del 07/02/2018, la
documentazione acquisita nel corso dell’istruttoria depositata agli atti.

CONSIDERATO
- che in data 08/10/2018 come da verbale n. 74, ha avuto luogo I’udienza di definizione in cui
risultano presenti entrambe le parti in audio conferenza, ove non & stato comunque possibile
addivenire ad una soluzione conciliativa della controversia.

RILEVATO, sulla scorta della documentazione in atti, quanto segue:

Il ricorrente ha presentato ricorso mediante formulario UG in data 07/02/2018 prot. n.1532/18,
non raggiungendo nessun accordo, seppur parziale, con la controparte, come si evince da
verbale di udienza di conciliazione n.730/17 del 14/11/2017.

Posizione del ricorrente.

Il ricorrente, titolare di utenza di telefonia mobile, privata dichiara nella nota allegata al
formulario GU14 che: la societa H3G nel febbraio 2014 sospendeva il servizio di telefonia per
mancato pagamento di fatture arretrate, sebbene I’operatore non avesse mai inoltrato alla Banca
di residenza del suo conto corrente, le disposizioni di addebito dei consumi mensili sul conto
corrente del ricorrente, come da contratto e come evidenziato con fax del 20/02/14 allegato agli
atti. Il ricorrente dichiara che a seguito di cid si & visto costretto a rivolgersi ad altro operatore
telefonico. Egli afferma che H3G con raccomandata AR del 29/04/2014 sollecitava il
pagamento delle fatture insolute a tale data, per un importo di euro 872,12 e
contemporaneamente, provvedeva a trasmettere con stesse modalita, una fattura per rate residue
dell’importo di euro 456,34 e una seconda per recesso anticipato di euro 245,04 con scadenza
08/05/2014. L’istante conclude che la gestione Rischi S.r.l. per conto di Wind s.p.a. con nota
del 14c.m. ha chiesto a tale titolo la somma di euro 1.959,56, comprensiva di interessi e spese

di recupero.
1l ricorrente chiede a mezzo formulario GU14:

1. Prendere atto della rescissione;
Riconoscere 'infondatezza delle pretese della Wind Tre s.p.a.;

3. Condannare la Wind Tre ad indennizzare, per il disservizio arrecato, per sospensione
del servizio telefonico senza alcun preavviso.

Posizione dell’operatore.
Wind Tre s.p.a., nelle proprie memorie del 12/03/2018 pervenute al prot. n.2898 del
13/03/2018, premette che I’istante gia nel marzo 2013 concluse un accordo con Wind Tre, un
accordo per una istanza di conciliazione relativa ad un precedente contratto risolto con le
medesime modalita, sempre con la medesima numerazione oggetto della odierna controversia,
salvo poi — dopo circa un mese, riportare la detta numerazione in “Tre” sottoscrivendo un
nuovo contratto con modalita pari a quello oggi in discussione.
La Wind Tre espone un excursus delle dinamiche intervenute tra le parti affermando che:
- In data 22/05/2013 veniva sottoscritto tra le parti il contratto di abbonamento post-
pagato con vendita a rate di terminale Apple iPhone 5 16GB — euro 50,00 mese iva
inclusa vincolo contrattuale con scadenza 22/11/2015.
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- La prima fattura non corrisposta dal cliente risale al 7/7/13 (traffico giugno 2013), e che
per motivi di privacy non ¢ stato possibile sapere, dall’istituto di credito, il motivo dei
rigetti (avvenuti senza causale) dell’addebito sul conto corrente dell’utente degli importi
da pagare.

- Non ¢ stata saldata alcuna fattura, né di canoni né di utilizzo, fino al port-out effettuato
dal ricorrente, nonostante lo stesso utente utilizzasse regolarmente il servizio e fosse
stato in precedenza pitt volte informato che la modalita di pagamento resa alla
sottoscrizione del contratto non era pitt valida e che le fatture non andavano in
pagamento.

- Wind allega alle proprie memorie, copia di n. 04 solleciti di pagamento di fatture
scadute con indicazione delle modalita di pagamento sia con bollettino postale che con
bonifico bancario; i predetti solleciti recano le date di: 16/07/2013 - 23/07/2013 —
16/08/2013 —29/04/2014.

- Wind Tre afferma di aver effettuato anche solleciti telefonici avanzati dall’Assistenza
clienti, oltre a quelli scritti, tutti risultati vani, per cui si & vista costretta ad inibire
almeno il traffico in uscita in data 21/02/2015 al fine di contenere le perdite; solo in tale
occasione I’istante, per la prima volta inviava un fax teso alla riattivazione delle
chiamate in uscita senza manifestare alcuna intenzione di saldare anche solo
parzialmente, le fatture insolute, contestando genericamente i soli addebiti per servizio
“Mobile Play” e chiedendo strumentalmente, il “dettaglio del traffico” che avrebbe
potuto comunque rinvenire autonomamente sia dall’app “3” del proprio terminale, sia
dalla propria area clienti.

- L’operatore telefonico afferma che in modo altrettanto strumentale I’istante, a ben 4
mesi dalla disattivazione per port-out inviava una raccomandata con cui contestava la
legittimita delle penali e chiedeva la motivazione delle fatture e rate residue e, per la
prima volta, di “rideterminare le somme dovute a titolo di traffico a consumo ed
extrasoglia...”.

- Wind Tre determina in euro 1.459,61 I’importo di cui I’istante risulta debitore nei suoi
confronti a seguito del mancato pagamento di fatture di canoni e traffico, oltre alle rate
residue del terminale e delle somme dovute per recesso anticipato dovuto al port-out
voluto dal cliente; ai fini della determinazione delle somme dovute a tale titolo
P’operatore produce una distinta dei vari importi rilevati nel corso degli anni 2013 e
2014.

- Wind, infine rimarca la pretestuosita delle richieste formulate dall’utente il quale, su un
insoluto incominciato gia nel 2013, si limita esclusivamente a chiedere in maniera
strumentale solo a luglio 2014, il dettaglio del traffico che lo stesso operatore avrebbe
potuto fornire solo limitatamente agli ultimi 6 mesi in quanto il precedente periodo &
soggetto ai limiti imposti dalla normativa sulla privacy.

Passando all’esame della questione,

PRELIMINARMENTE, dovendo valutare il comportamento delle parti, si rileva che sia
il ricorrente che la societa Wind Tre hanno aderito al tentativo di conciliazione.

e e e e

Definizione C.L. GU14 prot. 1532/18 del 07/02/2018 Wind Tre
Pag. 3



18

=20

=

12076/2018 del 12
incipale - Copia Del Documento Firmato Digitalmente

DEL MOLISE

'r-

Protoceollo Interno N.
P

CONSIGLIO REGIONALE
Doc.

IN TEMA DI RITO deve dichiararsi la parziale ammissibilitd della domanda del
ricorrente;

NEL MERITO, la domanda dell’utente & da ritenersi non fondata.

1. Prendere atto della rescissione;

La richiesta formulata non ¢ ricompresa nelle competenze, contemplate dall’art.19
dell’Allegato A della Delibera 173/07/CONS - Regolamento in materia di procedure di
risoluzione delle controversie tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti-;
infatti il citato articolo 19 al comma 4 dispone che “I’Autorita ... puo condannare
loperatore ad effettuare rimborsi di somme risultate non dovute o al pagamento di
indennizzi nei casi previsti dal contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei casi
individuati dalle disposizioni normative o da delibere dell’Autorita” e al successivo
comma 5 recita: “resta salva la possibilita per le parti di far valere in sede
giurisdizionale il maggior danno”; La presa d’atto costituirebbe, eventualmente, un

elemento di esame procedurale degli atti.

2. Riconoscere l'infondatezza delle pretese della Wind Tre s.p.a.;
La richiesta formulata ¢ presa in esame con il successivo punto 3.

3. Condannare la Wind Tre ad indennizzare, per il disservizio arrecato, per
sospensione del servizio telefonico senza alcun preavviso.
In merito alla richiesta espressa si ritiene dall’esame della documentazione agli atti che:

- L’istante lamenta la sospensione del servizio telefonia avvenuta nel febbraio 2014. A tal
riguardo ¢ da rilevare che la sospensione parziale del traffico in uscita, avvenuta il 21
febbraio 2014 da parte dell’operatore telefonico si ritiene sia giustificata in quanto
preceduta da numerosi solleciti di pagamento (allegati documenti probatori da Wind
Tre del 16/08/13, del 23/07/13 del 16/07/13) non contestati dall’istante, tra cui 1’ultimo
quello del 29/04/2014 ad oggetto “recupero crediti e risoluzione del contratto relativo
alle utenze sottoscritte” che avevano determinato un insoluto accumulatosi nel corso di
vari anni per il quale I"utente era stato sollecitato a pagare con indicazione esplicita di
varie modalitd postali o bancarie di pagamento, solleciti non presi in considerazione
dall’istante il quale risultava moroso ai sensi dell’articolo 5 della delibera
173/07/CONS.

- L’istante afferma nella descrizione dei fatti Allegato 1 GU14, che Wind Tre abbia
sospeso il servizio per mancato pagamento di fatture arretrate sebbene non avesse mai
inoltrato all’istituto di credito le disposizioni di addebito dei consumi mensili sul conto
corrente intestato al ricorrente: a tal proposito ¢ da evidenziare sia che Wind Tre
afferma, al contrario, che fin dalla prima fattura non corrisposta dal cliente (risalente al
7/7/13 - traffico giugno 2013) si & attivata in merito, e che per motivi di privacy non &
stato possibile sapere dall’istituto di credito, il motivo dei rigetti (avvenuti senza
causale) dell’addebito sul conto corrente dell’utente degli importi da pagare sia
soprattutto che I’utente/ricorrente era ben a conoscenza dei mancati pagamenti a fronte
di fatturazioni, essendo egli destinatario dei numerosi sopra citati solleciti di pagamento
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ai quali avrebbe potuto e dovuto adempiere con le modalita indicate nelle stesse note di
sollecito.

- Il fatto che il ricorrente afferma di essersi visto “costretto” a rivolgersi ad altro
operatore telefonico si ritiene sia una scelta riconducibile alla propria personale volonta
poiché non risulta agli atti alcuna causa imputabile all’operatore Wind (quale potrebbe
essere ad esempio la modifica unilaterale delle condizioni di contratto da cui
scaturirebbe un giustificato recesso senza oneri a carico dell’utente), al contrario
I’operatore si & limitato a sollecitare i pagamenti dell’insoluto e ad effettuare
successivamente una sospensione, tra 1’altro parziale, del servizio a fronte di un
insoluto che si protraeva nel tempo.

- Il ricorrente, nelle richieste di cui all’Allegato 1 GU14, lamenta il fatto che 1’operatore
abbia applicato una penale non dovuta per il recesso ai sensi del “decreto Bersani”; a
tal proposito si ¢ del parere che il cliente aveva attivato la chiusura anticipata
dell’offerta per cui nel caso di disattivazione prima della scadenza del vincolo
contrattuale fissato proprio dal numero delle rate, I’utente sottoscrittore & comunque
tenuto al pagamento delle rate residue, nonché delle somme dovute per recesso
anticipato dall’offerta per espressa indicazione dello stesso “decreto Bersani”.

A seguito di quanto sopra esaminato e descritto, si ritiene di non poter accogliere e
quindi respingere, la richiesta del ricorrente.

Spese di procedura.
Visto I’articolo 19, comma 6 della Delibera 173/07/CONS, pur se non richieste, si
ritiene di poter compensare le spese di procedura tra le parti.

TUTTO CI1O’ PREMESSO

PROPONE

Al CO.RE.COM. Molise:
di respingere I’istanza di Definizione =~ GU14 prot. 1532/18 del 07/02/2018 Wind Tre (H3G) S.p.A

Oggetto della controversia: Mancata o parziale fornitura del servizio; Prodotti/servizi non richiesti —
Spese/ fatturazioni non giustificate — Traffico non riconosciuto - Costi per recesso. Oggetto del contratto:
Servizio di telefonia mobile e personale — utenza privata. Utenza interessata - - Cod. cliente
nei confronti di Wind Tre s.p.a.,
- Compensare tra le parti, le spese di procedura.

- Inviare I’atto alla pubblicazione cosi come previsto dalla norma.

Campobasso, 3/12/2018
Il Responsabile dell’istruttoria
Visto, si condivide - dott. Luigi Ciambriello
Il Direttore del Servizio
dott.ssa Angela Aufiero
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