S\ AUTORITA PER LE
GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

DELIBERA N. 06 25/01/2021

V.G./ WIND TRE (VERY MOBILE)
(GU14/268834/2020)
Il Corecom Molise

NELLA riunione del Il Corecom Molise del 25/01/2021,

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

operatori”, di seguito denominato Regolamento sugli indennizzi come modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante “Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie ira ulenti e operatori
di comunicazioni elettroniche”, come modificata, da ultimo, dalla delibera n.
296/18/CONS;

VISTA la convenzione per il conferimento e l'esercizio della delega di funzioni ai
Comitati regionali per le comunicazioni tra I'Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e il Comitato regionale per le comunicazioni Molise; VISTA la legge
regionale del Molise 26 agosto 2002, n. 18 recante "Istituzione, organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni (Co.Re.Com.)";

VISTA D’istanza di V.G. del 19/04/2020 acquisita con protocollo n. 0169872 del
19/04/2020;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell’istante

L’istante produce come di seguito la propria descrizione dei fatti: In data
28.07.2016 alle ore 13:30 la dott.ssa V.G. (C.F.: omissis...) riceveva un sms dalla
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societd Wind che le comunicava che nel giro di gg. 15 le avrebbero sospeso I'utenza
telefonica de qua, ma INCREDIBILMENTE, alle ore 13:43 dello stesso giorno,
allorquando l'istante si avvedeva del detto messaggio - dopo 13 (tredici) minuti - la sua
utenza risultava gia bloccata con tutte le conseguenze ovvie, vale a dire impossibilita ad
utilizzare tutti i servizi telefonici, ivi compresa la messaggeria, internet e le promozioni
attivate e pagate. Quindi, la V.G. contattava immediatamente, con l'utenza nr.
3295 594 del suo legale, il Servizio Clienti (155) per ottenere spiegazioni ed
evidenziare il grave disagio nel quale si trovava, ma questi si limitavano a
rappresentarle che si era verificata una situazione di uso anomalo ed improprio
dell'utenza telefonica ,e la informavano che doveva attendere - INVANO - di essere
contatta dall'amministrazione della societa e di essere obbligata a modificare il piano
tariffario scelto e pagato nel 2010 con contestuale azzeramento del credito derivato dalla
formula dell'autoricarica, pena il blocco definitivo del nr. 320.....029, con conseguente
addebito di penali relative all'acquisto di un telefono cellulare abbinato alla promo "all
inclusive". Nelle more, e precisamente il successivo 1° agosto, veniva riattivata la sim,
ma inspiegabilmente SOLO PER LE CHIAMATE IN ENTRATA. Quindi, la scrivente
effettuava numerose richieste al Servizio Clienti al fine di essere contatta
dall'amministrazione della societd e, a mezzo del suo legale, procedeva con reclami
scritti inoltrati via pec rappresentando DI UTILIZZARE SOLO L'UTENZA
320.....029, DI NON POSSEDERE ALTRE UTENZE TELEFONICHE, DI NON
CONOSCERE - NE' TANTOMENO DI POTERLO FARE - I GESTORI DELLE
UTENZE CHE LA CONTATTANO, e conseguentemente, suggeriva e, nel contempo,
prestava il proprio consenso alla sospensione dell'autoricarica una volta raggiunti i
minuti di autoricarica previsti per contratto, ma non certo di sospendere l'utenza, come
inspiegabilmente ed incredibilmente & accaduto. Nonostante i numerosi solleciti al
Servizio clienti e gli svariati reclami presentati via pec dal legale della V.G. per
evidenziare che l'operato della societd Wind ¢ stato contrario a quanto previsto dalla
Carta dei Servizi e dalla Disciplina Regolamentare, oltre che dall'art. 1565 c.c. e dell'art.
3.6 "Garanzie offerte al cliente da wind" delle condizioni generali, punto c), la Societa
WIND, contravvenendo a tutte le statuizioni de quibus, nonche all'obbligo di informare
I'utente con congruo preavviso, non ha fornito alcun riscontro alle richieste formulate
dalla dott.ssa V.G. per le vie brevi, n¢ ai reclami (05.08.2016, 26.08.2016, 30.08.2016 ¢
18.04.2017)inoltrati via pec dal suo legale, ma solo al reclamo inoltrato in data
05.10.2016 ¢ stato dato riscontro solo in data 20.01.2017. In data 15 giugno 2020 la
parte ricorrente produce agli atti memoria di replica alle memorie di Wind Tre s.p.a.,
confermando le proprie ragioni e sollevando I’eccezione di nullitd della memoria
depositata in data 8/6/2020 dall’operatore per assoluto difetto di procura. - L’istante
formula in odierno GU14 le seguenti richieste: - RESTITUZIONE IMPORTO DI €
1.351,75 INDEBITAMENTE AZZERATO DA WIND; - INDENNIZZO DI € 652,50
(€ 7,50 x gg. 29 = € 217,50 x 3 (voce, messaggistica, internet); - INDENNIZZO DI €
300,00 PER MANCATO RISCONTRO AI RECLAMI INOLTRATI VIA PEC ; -
INDENNIZZO DI € 155,00 (€ 2,50 x gg.62) PER RISCONTRO TARDIVO (Reclamo
del 05.10.2016 riscontrato il 20.01.2017, quindi decorso inutilmente il termine di gg. 45,
il riscontro & pervenuto al 62° giorno dopo il lo spirare del termine dei prescritti gg. 45.
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2. La posizione dell’operatore

Wind Tre s.p.a. afferma nelle propric memorie difensive: Con istanza del
19/04/2020, protocollo n. 268834/2020, depositata innanzi al Co.Re.Com Molise,
I’istante, in qualita di titolare dell’utenza oggetto di contestazione, attivava la procedura
di definizione della controversia ex art. 14 della Delibera 173/07/CONS nei confronti di
WIND TRE e« lamentando: - la sospensione amministrativa dell’utenza - la sospensione
del piano Be Wind di autoricarica - la decurtazione del credito residuo  richiedendo: -
la restituzione del credito residuo di € 1.351,75; - I’indennizzo di € 652,50 (€ 7,50 x gg.
29 =€ 217,50 x 3 voce, messaggistica, internet); - I’indennizzo di € 300,00 per mancato
riscontro ai reclami inoltrati via pec; - I’indennizzo di € 155,00 (€ 2,50 x gg.62) per
riscontro tardivo al reclamo. Con il presente atto si costituisce innanzi al Co.Re.Com
Molise Wind Tre S.p.A. (di seguito, per semplicita, Wind Tre) la quale ESPONE e In
rito Wind Tre eccepisce I'inammissibilita delle seguenti richieste: - I’indennizzo di €
300,00 per mancato riscontro ai reclami inoltrati via pec; - I'indennizzo di € 155,00 (€
2,50 x gg.62) per riscontro tardivo al reclamo poiché risultano quali formulazioni
ripetitive ed alternative tra di loro! Inoltre, si eccepisce I’'inammissibilita della seguente
richiesta - I’indennizzo di € 652,50 (€ 7,50 x gg. 29 = € 217,50 x 3 voce, messaggistica,
internet) stante la completa genericita della stessa laddove I’istante nulla indica in
merito ai fatti che sono all'origine della controversia tra le parti e soprattutto descrive
servizi lamentati senza indicare alcun arco temporale a sostegno di quanto dichiarato. E
notoriamente onere dell’istante contestualizzare le richieste contenute nell’istanza, pena
I’inammissibilita dell’istanza, per mancanza degli elementi essenziali. In ogni caso
’istanza deve essere rigettata, in quanto non adeguatamente motivata e provata. e
Ricostruzione della vicenda contrattuale In data 28/10/2010 il cliente richiedeva
’attivazione della numerazione mobile prepagata 320.....029 con listino BE WIND
attraverso il quale la SIM si autoricaricava in base alle chiamate ricevute in Italia sia dai
telefoni fissi nazionali sia dai telefoni mobili. In data 28/07/2016 la Sim 320...... 029
veniva sospesa dalla convenuta dopo aver inviato all’intestatario il seguente messaggio
“Gentile Cliente, la informiamo che ¢ stato riscontrato un utilizzo del servizio difforme
dai principi di buona fede e correttezza. Abbiamo sospeso il servizio e provveduto alla
decurtazione del credito generato da autoricarica. Per ulteriori info o per una gestione
alternativa chiami il Servizio Clienti WIND 155 tutti i giorni dalle 9:00 alle 20:00. In
assenza di una sua comunicazione seguira tra 15 giorni la disattivazione dalla sua sim”.
Nella stessa data, il gruppo preposto contattava I’istante al fine di fornire tutte le
indicazioni del caso ovvero che erano state riscontrate anomalie nell’utilizzo del
servizio e si era proceduto alla relativa sospensione della Sim. Dalle verifiche effettuate
emerse, infatti, che il volume delle chiamate ricevute e la conseguente autoricarica
configuravano un uso del servizio difforme dai principi e dai limiti di cui agli artt. 4.1 e
6.1. delle Condizioni Generali di Contratto e della delibera 73/11 Cons. Veniva
proposto il mantenimento del servizio, con cambio piano tariffario verso il piano Wind
Senza Scatto. 11 cliente, inoltre, veniva informato che, in caso di portabilita del numero,
il credito disponibile sarebbe stato quello al netto dei bonus maturati. Veniva
comunicato che in assenza di cambio piano tariffario e/o sua richiesta di portabilita e/o
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di recesso dal contratto la disattivazione della sim era prevista per il 12/08/2016. Il
cliente non accettava il cambio piano proposto. In data 05/08/2016 il cliente contattava
il servizio clienti per avere informazioni sull’eventuale recesso della sim. In data
12/08/2016 I’avvocato di parte istate, L..G., chiedeva spiegazioni e la riattivazione
dell’'utenza ma rifiutava nuovamente la variazione del piano tariffario, pertanto, il
gruppo preposto non procedeva con la riattivazione. In data 28/08/2016 I’avvocato di
parte istante comunicava di aver presentato istanza al Corecom. In data 31/08/2016 il
reparto competente, in seguito alle telefonate intercorse con il cliente/avvocato, e dopo
che il cliente accettava il cambio piano verso il listino senza autoricarica denominato
Wind Senza Scatto, procedeva alla riattiva la numerazione In data 05/10/2016 perveniva
’unico reclamo presente sui sistemi Wind Tre, effettuato tramite Pec, con la quale
Pavvocato di parte istante reclamava la sospensione amministrativa effettuata in data
28/07/2016 e richiedeva il riaccredito della somma maturata con l'autoricarica. La
richiesta veniva respinta inviando relativo riscontro di reclamo non accolto in data
20/01/2017. In data 21/02/2018 la sim migrava ad atro gestore con contestuale
riconoscimento del credito presente al momento della portabilita pari ad €3,51. ¢ In
merito Le condizioni generali di contratto WIND esplicitano chiaramente le
caratteristiche del servizio di telefonia mobile. In particolare, aderendo al servizio di
telefonia mobile il cliente pud effettuare e ricevere chiamate telefoniche, inviare e
ricevere messaggi, ed usufruire del servizio di connettivita Internet secondo le modalita
e con i limiti relativi al servizio specifico (art.3.2 delle condizioni generali di contratto).
In particolare I’art. 4.1 rubricato “Abuso del Contratto” recita “Il Cliente ha I’obbligo di
utilizzare il Servizio nel rispetto della leggi, dei regolamenti vigenti e delle Condizioni
generali di Contratto. Qualsiasi uso difforme del Servizio configura inadempimento del
Cliente, con risoluzione automatica del Contratto secondo 1’art. 1456 c.c., fatto salvo il
risarcimento integrale dei danni conseguenti. Il Cliente ha I’obbligo di non utilizzare i
Servizi in modi o per scopi illeciti o per fini di lucro e terra indenne WIND da ogni
conseguenza derivante da illecita fruizione propria o di altri. Il Cliente deve attenersi ai
criteri di buona fede e correttezza nell’uso e nella fruizione del Servizio astenendosi dal
conseguire vantaggi diversi da quelli connessi alla personale fruizione del Servizio, dei
servizi e delle promozioni rispettando i limiti, le condizioni e le modalita dell’offerta,
quali — a titolo di esempio — avvalersi di artifici per conseguire o far conseguire a terzi,
o ad altre numerazioni, ricariche, o accrediti di traffico, anche eventualmente sfruttando
o aggirando i sistemi di contabilizzazione o di addebito/accredito del traffico e/o dei
costi delle opzioni. Il Cliente dovra, inoltre, astenersi da usi non consentiti del servizio
come, a titolo di esempio, chiamate contemporanee o consecutive o ad intervalli regolari
verso gli stessi destinatari o verso numerazioni con risponditori automatici, generazione
di un numero anomalo di SMS/MMS o chiamate brevi in arco di tempo limitato e in
generale, laddove si rilevino chiamate/sms non aventi caratteristiche di normali
conversazioni/messaggi tra persone (p2p). Resta inteso che & comunque vietato
effettuare una distribuzione del traffico telefonico tra le eventuali diverse Carte SIM di
titolarita del Cliente finalizzata a conseguire o far conseguire a terzi ricariche o accrediti
di traffico, aggirando di fatto i parametri di traffico standard previsti all’articolo 6.1. Nei
casi indicati WIND si riserva la facolta di sospendere il Servizio e di addebitare al
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Cliente gli importi corrispondenti al traffico non correttamente tariffato, ferma restando
la facolta di adottare ogni altra misura di tutela”. L’art. 6.1 “segnalazione dei consumi
anomali e sospensione del servizio” dispone che Il Servizio ¢ destinato all’utilizzo
personale da parte del Cliente. Si presume personale I’utilizzo del Servizio che rispetta i
seguenti parametri:1. traffico uscente giornaliero per SIM non superiore a 200 minuti
e/o 300 SMS/MMS;2. traffico uscente mensile per SIM non superiore a 2000 minuti e/o
4000 SMS/MMS;3. traffico (minuti e/o SMS/MMS) uscente giornaliero/mensile per
SIM indirizzato verso altri operatori non superiore al 60% del traffico uscente
complessivo e comunque non superiore ad 50%del traffico vs mobile complessivo;4.
traffico (minuti e/o SMS/MMS) uscente giornaliero/mensile per SIM indirizzato verso
un singolo operatore mobile diverso da WIND non superiore al 40% del traffico uscente
complessivo e comunque non superiore ad 30% del traffico vs mobile complessivo;5.
traffico (minuti e/o SMS/MMS) uscente giornaliero/mensile per SIM indirizzato verso
la propria rete di utenze WIND non sia superiore al 80% del traffico uscente
complessivo;6. traffico giornaliero uscente o entrante finalizzato ad autoricarica non
superiore a due ore di conversazione ed a 50 SMS o MMS..... Il superamento di almeno
uno dei parametri sopra indicati, e/o 1’utilizzo di piani tariffari Flat per svolgere attivita
della tipologia sopra indicata, costituisce presunzione di un utilizzo non conforme del
Servizio. In tale ipotesi Wind effettuera le necessarie verifiche (compreso 1’eventuale
contatto con il Cliente) riservandosi la facolta di sospendere il Servizio...” Inoltre, il
credito accumulato da autoricarica essendo un bonus, non viene riconosciuto come
credito monetizzabile né trasferibile su altra SIM ai sensi dell’art. 8.7 delle Condizioni
Generali di Contratto, di cui si riporta di seguito un estratto: In linea con le suddette
previsioni contrattuali le seguenti delibere: numero 193/16/CIR (AGCOM), numero
25/2016 Corecom EmiliaRomagna, numero 48/15/CIR, numero 58/15/CIR, numero
732/13/CONS e determina numero 207/RO/2015 Corecom Calabria. In ciascuna di
queste definizioni si afferma, chiaro, il principio per cui “corre 1’obbligo per il cliente di
non utilizzare o far utilizzare, direttamente o indirettamente, i servizi per scopo di lucro,
anche indiretto” (articolo 4.1 Condizioni Generali di Contratto) pena la facolta del
gestore di sospendere o risolvere il contratto “per 1’uso improprio illegittimo del
servizio” (articolo 6.1 Condizioni Generali di Contratto)”.Alla luce delle considerazioni
svolte, la sospensione ¢ da considerarsi legittima ...... Delibera n. 58/15/CIR La
naturale funzione economico-sociale del contratto, che sottende al rapporto
sinallagmatico tra le parti, va individuata nel servizio di comunicazione dietro il
pagamento di un corrispettivo, non nel consumo del solo credito autoricaricato; né puo
affermarsi che I’assenza di un limite massimo di traffico possa legittimare qualsiasi
condotta, in violazione delle generali regole di buona fede nell’esecuzione del contratto
(articoli 1337, 1175 e 1375 del Codice civile) e di solidarieta tra le parti, tenute a
preservare reciprocamente i propri interessi. Nella verifica, dunque, bisognera far
ricorso ad un canone di valutazione che tenga conto dell’uso “normale” e “ragionevole”
del servizio telefonico, con riguardo alla sua naturale destinazione, consistente nella
comunicazione interpersonale e non nell’autoricarica. Si riporta anche la recentissima
delibera 49/2020 del Corecom Veneto. Parte istante a seguito di migrazione della
propria sim verso ad altro gestore, chiedeva di trasferire il bonus Pieno Wind presente
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sulla stessa oltre a richiedere la mancata risposta al reclamo. Il Corecom ha rigettato le
richieste della controparte richiamando la delibera AGCom n. 487/18/CONS nella quale
viene chiarito che: credito “puo essere definito come I’importo prepagato, non ancora
utilizzato, ricaricato autonomamente dall’'utenza e non comprende gli importi
riconosciuti in forma di bonus, promozione o altra iniziativa dell’operatore” inoltre,
viene precisato che:“... Non ¢ prevista la possibilita di trasferire I’eventuale credito
residuo su altra SIM dello stesso operatore in quanto, il cliente pur di non perdere il
proprio credito, sarebbe fortemente disincentivato a porre fine al rapporto contrattuale
con il vecchio gestore e costretto a prolungarne il rapporto contrattuale fino
all’esaurimento del credito”. II Corecom ha altresi rigettato la richiesta di mancata
risposta al reclamo in quanto: “I’Utente ¢ stato reso edotto dall’Operatore sia prima che
dopo la presentazione del reclamo che la richiesta di trasferimento del bonus non poteva
essere accolta. La presentazione del reclamo non comporta alcun obbligo in capo
all’Operatore di accettare tout court le pretese avanzate dall’Utente. I termini della
questione erano chiari. Il bonus non poteva essere trasferito su una SIM intestata ad
altro soggetto e di fatto & provato per tabulas I’Operatore ha persino fornito riscontro.
Proprio come nel caso di specie il cliente, in data 28/07/2016 ovvero prima della
ricezione dell’unico reclamo pervenuto tramite Pec del 05/10/2016, gia era stato
informato che la richiesta di trasferimento del bonus non poteva essere accolta in caso di
portabilita della numerazione verso altro operatore inoltre, ’ufficio preposto, inviava
riscontro di reclamo in data 20/01/2017. Entrando nel merito della controversia in
esame, la convenuta rilevava che la SIM veniva sospesa a seguito della riscontrata
violazione di quanto previsto dai succitati art. 4.1 e 6.1 dalle Condizioni Generali di
Contratto nonché in conformita con quanto stabilito dall’Allegato A alla delibera n.
73/11/CONS all’art. 13 in materia di “esclusione degli indennizzi” e “traffico anomalo”.
Dalle proprie risultanze, la convenuta aveva riscontrato che parte istante, sfruttando
I’opzione BE Wind, riceveva sulla sim, con regolari cadenze e durate quotidiane, una
mole notevole di traffico di autoricarica. In data 28/07/2016 il cliente viene contattato
telefonicamente dalla scrivente convenuta ed informato delle anomalie sul traffico
generato; veniva, altresi, informato dell’impossibilita di riattivare la sim con opzione
BE WIND e che sarebbe stato possibile riattivarla unicamente a seguito di un cambio
piano senza I’opzione di autoricarica, con la consapevolezza che cido avrebbe
comportato la perdita del bonus accumulato. In ragione della suesposta ricostruzione
degli eventi, si ritiene pertanto che alcuna responsabilitd possa essere addebitata alla
sospensione della sim ed alla decurtazione del credito accumulato come autoricarica.
WIND, difatti, avendo debitamente rilevato ’'uso anomalo del servizio rispetto alle
condizioni di contratto e, avutane conoscenza, azionato i rimedi contrattualmente
previsti in ottemperanza a quanto disposto anche dall’Allegato A alla delibera n.
73/11/CONS all’art. 13.3, chiede pertanto a codesta Autoritd di rigettare tutte le
richieste avanzate dall’istante in conformita con quanto stabilito dal medesimo Allegato
A in materia di “Esclusione degli indennizzi” all’art. 13.1: “Nei casi in cui ['utente
finale abbia utilizzato i servizi di comunicazione elettronica in maniera anomala o,
comunque, non conforme alla causa o alle condizioni del contratto stipulato, sono
esclusi gli indennizzi previsti dal presente regolamento per i disservizi conseguenti o,
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comunque, collegati al predetto utilizzo”. A titolo esemplificativo, per trasparenza e
completezza di informazioni, si riportano di seguito alcuni dei volumi di traffico
giornaliero entrante finalizzato ad autoricarica rilevati antecedentemente all’occorsa
sospensione (trattandosi di traffico vecchio, disponiamo solo di dati in forma
aggregata): Data Ore di autoricarica 2016-07-27 0,49 2016-07-26 1,22 2016-07-25 1,60
2016-07-24 0,96 2016-07-23 0,40 2016-07-22 1,60 2016-07-21 0,11 2016-07-20 0,78
2016-07-19 0,47 2016-07-18 0,76 2016-07-17 0,50 2016-07-16 0,79 2016-07-15 0,44
2016-07-14 0,44 2016-07-13 0,30 2016-07-12 0,65 2016-07-11 0,12 2016-07-10 0,17
2016-07-09 0,11 2016-07-08 0,54 2016-07-07 0,11 2016-07-06 0,37 2016-07-05 0,12
2016-07-04 0,38 2016-07-03 0,79 2016-07-02 0,92 2016-07-01 0,66 2016-06-30 0,10
2016-06-29 0,28 2016-06-28 0,16 2016-06-27 0,22 2016-06-26 0,78 2016-06-25 1,82
2016-06-24 0,73 2016-06-23 0,03 2016-06-22 0,49 2016-06-21 1,06 2016-06-20 0,72
2016-06-19 1,85 2016-06-18 2,41 2016-06-17 0,01 2016-06-16 0,59 2016-06-15 0,13
2016-06-14 0,37 2016-06-13 0,28 2016-06-12 0,69 2016-06-11 0,53 2016-06-10 0,35
2016-06-09 0,23 2016-06-08 0,69 2016-06-07 0,27 2016-06-06 0,21 2016-06-05 0,42
2016-06-04 0,30 2016-06-03 0,62 2016-06-02 0,19 2016-06-01 0,55 2016-05-31 0,92
2016-05-30 0,44 2016-05-29 0,82 2016-05-28 0,90 2016-05-27 0,45 2016-05-26 0,40
2016-05-25 0,79 2016-05-24 0,46 2016-05-23 0,79 2016-05-22 0,34 2016-05-21 0,13
2016-05-20 0,16 2016-05-19 0,18 2016-05-18 0,79 2016-05-17 0,89 2016-05-16 0,10
2016-05-15 0,52 2016-05-14 1,30 2016-05-13 0,11 2016-05-12 0,02 2016-05-11 0,16
2016-05-10 0,09 2016-05-09 0,16 2016-05-08 0,22 2016-05-07 0,36 2016-05-06 0,06
2016-05-05 0,22 2016-05-04 0,58 2016-05-03 0,46 2016-05-02 0,35 2016-05-01 0,17
2016-04-30 0,41 2016-04-29 0,06 2016-04-28 0,03 2016-04-27 0,31 2016-04-26 1,35
2016-04-25 0,17 2016-04-24 0,15 2016-04-23 0,31 2016-04-22 0,65 2016-04-21 0,62
2016-04-20 0,31 2016-04-19 1,17 2016-04-18 0,28 2016-04-17 0,51 2016-04-16 0,39
2016-04-15 0,54 2016-04-14 0,15 2016-04-13 0,73 2016-04-12 0,11 2016-04-11 0,55
2016-04-10 0,67 2016-04-09 0,31 2016-04-08 0,59 2016-04-07 0,28 2016-04-06 0,39
2016-04-05 1,27 2016-04-04 0,37 2016-04-03 0,27 2016-04-02 0,63 2016-04-01 0,64
2016-03-31 0,45 2016-03-30 1,07 2016-03-29 2,24 2016-03-28 1,23 2016-03-27 0,34
2016-03-26 0,21 2016-03-25 1,05 2016-03-24 0,23 2016-03-23 0,22 2016-03-22 0,19
2016-03-21 0,49 2016-03-20 0,79 2016-03-19 0,26 2016-03-18 0,49 2016-03-17 0,27
2016-03-16 1,37 2016-03-15 0,62 2016-03-14 0,47 2016-03-13 1,09 2016-03-12 0,38
2016-03-11 0,26 2016-03-10 0,36 2016-03-09 0,31 2016-03-08 0,20 2016-03-07 0,27
2016-03-06 0,37 2016-03-05 1,41 2016-03-04 1,24 2016-03-03 0,72 2016-03-02 0,19
2016-03-01 0,42 2016-02-29 0,18 2016-02-28 0,13 2016-02-27 0,02 2016-02-26 0,37
2016-02-25 0,70 2016-02-24 0,03 2016-02-23 0,46 2016-02-22 1,68 2016-02-21 0,46
2016-02-20 1,18 2016-02-19 0,24 2016-02-18 0,19 2016-02-17 0,34 2016-02-16 0,08
2016-02-15 0,17 2016-02-14 1,82 2016-02-13 0,67 2016-02-12 0,12 2016-02-11 0,44
2016-02-10 0,89 2016-02-09 0,99 2016-02-08 0,58 2016-02-07 0,19 2016-02-06 0,23
2016-02-05 0,11 2016-02-04 0,13 2016-02-03 0,60 2016-02-02 0,13 2016-02-01 1,73
2016-01-31 1,10 2016-01-30 1,14 2016-01-29 1,28. Per i motivi sopra esposti le
richieste avanzate da controparte non possono trovare accoglimento. Parimenti
infondata deve ritenersi la richiesta degli indennizzi in quanto, in assenza di elementi
atti a fondare la pretesa, non potra essere accolta la domanda di riconoscimento degli
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indennizzi. Tutto cid premesso, il sottoscritto delegato, salvo eventuali, pit ampie ed
ulteriori deduzioni e difese, anche a seguito delle eccezioni, difese e conclusioni della
controparte, in qualita di procuratore e difensore della Societa CONCLUDE Perché
I’Autorita Voglia: nel merito, rigettare tutte le domande proposte dall’istante perché del
tutto infondate in fatto ed in diritto, fissando 1'udienza di discussione come previsto da
Delibera 173/07/CONS art.16 comma 4.

3. Motivazione della decisione

In via preliminare di rito, in ordine alla eccezione di nullita della memoria
depositata in data 8/6/2020 dall’operatore per assoluto difetto di procura, sollevata dalla
parte ricorrente, si ritiene che detta eccezione sia stata superata alla luce delle procure
prodotte dall’operatore, rinvenibili agli atti del presente procedimento e quindi non

possa essere accolta e pertanto, detta eccezione, viene rigettata. Documentazione
prodotta agli atti: allegatoO1-formulario 268834.pdf,19/04/2020,PROTN.0169872

allegato02-desconciliatore_268834.pdf,27/04/2020,PROTN.0181180 allegato03-
Memorie Contro_deduzioni.pdf,08/06/2020,PROTN.0244014 allegato(04-
Condizioni generali di_contratto_o Carta_dei_Servizi.pdf,08/06/2020,PROTN.024402
3 allegato05-
Condizioni generali di contratto o Carta dei_Servizi.pdf,08/06/2020,PROTN.024403
0 allegato06-Altro.pdf,15/06/2020,PROTN.0256155 allegato07-
Altro.pdf,15/06/2020,PROTN.0256156 allegato08-
convocazione 268834.pdf,18/09/2020 allegato(09-
Altro.pdf,29/09/2020,PROTN.0398112 allegato10-
verbalerinvioudienza 268834.pdf,29/09/2020,PROTN.0398120 allegato11-
Fattura.txt,12/10/2020 allegato12-Altro.txt,12/10/2020 allegato13-
verbalerinvioudienza 268834.pdf,12/10/2020,PROTN.0418226 allegato14-
mancatoaccordo 268834.pdf,15/10/2020,PROTN.0425888 allegato15-

Altro.txt,15/10/2020.

In tema di RITO si prende atto che il ricorrente ha prodotto ricorso di
conciliazione su formulario UG/208352/2019 concluso con verbale di mancato accordo
n.UG/208352/2019 del 22/01/2020, come anche di mancato accordo risulta I’udienza
del 15/10/2020 in fase di definizione. Nel MERITO: dall’esame degli atti del presente
ricorso di definizione GU14/248015/2020 ed atti prodromici riguardanti la fase di
conciliazione con formulario UG 208352/2019, si evince che si tratta di un disservizio
afferente ad una utenza mobile di tipo privato — codice cliente o contratto n.
320......029 — BE WIND autoricarica - per il quale il ricorrente ha formulato il seguente
petitum: a) RESTITUZIONE IMPORTO DI € 1.351,75 INDEBITAMENTE
AZZERATO DA WIND; b) INDENNIZZO DI € 652,50 (€ 7,50 x gg. 29 =€ 217,50 x
3 (voce, messaggistica, internet); ¢) INDENNIZZO DI € 300,00 PER MANCATO
RISCONTRO AI RECLAMI INOLTRATI VIA PEC ; d) INDENNIZZO DI € 155,00
(€ 2,50 x gg.62) PER RISCONTRO TARDIVO (Reclamo del 05.10.2016 riscontraro il
20.01.2017, quindi decorso inutilmente il termine di gg. 45, il riscontro & pervenuto al
62° giorno dopo il lo spirare del termine dei prescritti gg. 45. In merito al punto a)
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RESTITUZIONE IMPORTO DI € 1.351,75 INDEBITAMENTE AZZERATO DA
WIND (come richiesto anche in sede di conciliazione a mezzo UG 208352/2019), si
evince dall’esame degli atti, che per I'utenza n. 320.....029 codice cliente o contratto n.
B2068 38 029 di cui trattasi, era vigente una promozione con formula di autoricarica sulla
quale era stato cumulato il bonus maturato del cui importo viene dall’istante chiesta la
restituzione. E’ opportuno evidenziare che dalla documentazione in atti non risulta che
il ricorrente abbia mai chiesto il riconoscimento del medesimo credito maturato tramite
accredito sull’utenza interessata o su una diversa utenza della stessa rete, ma il
medesimo ricorrente ha chiesto nella odierna controversia, a ben interpretare, la
restituzione, in termini monetari, del relativo importo. Orbene si ritiene doveroso
ricordare che, come recita la Delibera n.11/09/CIR: “...I’Autorita ha gia chiarito che, ai
sensi della norma dell’art.1, comma 1 della legge 40 del 2007, il credito derivante da
autoricarica non puo essere né monetizzato, né trasferito tra diversi operatori, ma deve
essere in ipotesi riconosciuto tramite la messa a disposizione sui sistemi del gestore
(dunque generalmente, tramite accredito sull’utenza interessata o su una diversa utenza
della stessa rete)”. Questo concetto viene ribadito in numerose circostanze quali la
Delibera n.73/12/CIR in cui si rimarca che “... il credito derivante da
promozione/bonus/autoricarica ... deve essere conservato e, qualora venga azzerato,
restituito tramite la messa a disposizione sui sistemi del gestore (dunque generalmente,
tramite accredito sull’utenza interessata o su una diversa utenza della stessa rete), ma
non puo essere né monetizzato, né trasferito tra diversi operatori poiché non ha natura
monetaria, bensi promozionale o di bonus, e pertanto non pud essere considerato
“acquistato” dall’utente nel senso previsto dalla legge”. Dello stesso tenore ¢ 1’allegato
A alla Delibera n.487/18/CONS Linee guida sulle modalita di dismissione e
trasferimento dell’utenza nei contratti per adesione. Alla luce dell’orientamento
dell’ Autorita si ritiene di non poter accogliere la richiesta di cui al presente punto a) e
quindi di rigettare tale richiesta. * Il punto b) del petitum: INDENNIZZO DI € 652,50
(€ 7,50 x gg. 29 = € 217,50 x 3 (voce, messaggistica, internet) come richiesto
dall’istante anche in sede di conciliazione a mezzo UG 208352/2019, muove dalla
sospensione dell’utenza operata da Wind Tre s.p.a., ritenuta dall’istante illegittima.
Wind Tre s.p.a. nelle proprie memorie afferma che: “Dalle proprie risultanze la
convenuta aveva riscontrato che parte istante, sfruttando I’opzione BE WIND, riceveva
sulla sim, con regolari cadenze e durate quotidiane, una mole notevole di traffico di
autoricarica” e contestualmente riporta il tabulato afferente ad alcuni volumi di traffico
giornaliero entrante relativamente all’arco temporale dal 29 gennaio 2016 al 27 luglio
2016. A tal fine si evidenzia che il comma 2 dell’articolo 14 della Delibera
347/18/CONS stabilisce che in caso di utenze mobili, s’intende come “anomalo™ il
traffico giornaliero finalizzato a autoricarica superiore a due ore di conversazione e a 50
SMS o MMS. Parimenti I’articolo 6.1 delle condizioni generali di contratto di Wind Tre
s.p.a. al punto 6 considera standard il profilo di traffico che rispetta i seguenti
parametri... “traffico giornaliero uscente o entrante finalizzato ad autoricarica superiore
a due ore di conversazione ed a 50 SMS o MMS”. Dall’esame degli atti ed in
particolare a seguito di consultazione dalle memorie prodotte dall’operatore si evince
che dal sopra richiamato tabulato ivi contenuto, relativo al traffico quotidiano in entrata
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in ore di autoricarica supera la soglia massima sopra individuata delle due ore
giornaliere; cio si verifica nelle seguenti date: 01/02/2016 in cui risulta una autoricarica
di ore 2,13 minuti — giorno 14/02/2016 autoricarica di ore 2,28 — giorno 22/02/2016
autoricarica ore 2,08 — giorno 29/03/2016 autoricarica ore 2,24 — giorno 18/06/2016
autoricarica ore 2,41 — giorno 25/06/2016 autoricarica ore 2,22. Si reputa che quanto
sopra computato costituisca elemento sufficientemente incisivo, tale da innestare il
dispositivo dell’art.13 della Delibera n. 13/11/CONS, invocata dall’operatore, e
confermata dalla sopra richiamata Delibera 347/18/CONS all’art. 14, nonché dalla
condizioni generali di abbonamento Wind Tre s.p.a. di riconoscimento di uso anomalo
del servizio con gli effetti che ne derivano riguardo alla corresponsione di indennizzi.
La parte ricorrente nelle proprie memorie e controdeduzioni lamenta, altresi, la esiguita
dei termini temporali intercorsi tra la comunicazione a mezzo SMS di sospensione della
linea e l'effettiva sospensione; orbene appare necessario chiarire che la “ratio”
dell’istituto del preavviso trova fondamento nel fatto che se il Gestore procede alla
sospensione del servizio telefonico senza darne adeguato e motivato preavviso non pone
di fatto I'utente nelle condizioni di poter rimediare e potenzialmente evitare la
sospensione del servizio, ma tale ratio non ¢ condivisibile nel caso in specie, per cui si
ritiene legittimo 1’operato della societa Wind Tre s.p.a.  Dal quadro innanzi emerso si
ritiene di non poter accogliere la presente richiesta che viene pertanto, rigettata. In
merito ai seguenti punti del petitum che aventi stessa natura, vengono riuniti: c)
INDENNIZZO DI € 300,00 PER MANCATO RISCONTRO Al RECLAMI
INOLTRATI VIA PEC ; e d) INDENNIZZO DI € 155,00 (€ 2,50 x gg.62) PER
RISCONTRO TARDIVO, si ritiene che le presenti richieste non essendo state
formulate in fase di conciliazione (UG/208352/2019), non possano essere prese in
esame in virtl del principio contenuto nell’art.14.111.1.2 della Delibera 276/13/CONS
recante “Linee guida in materia di risoluzione delle controversie tra utenti ed operatori
di comunicazioni elettroniche”, il quale contempla che: “ un eventuale ampliamento
dell’esame a questioni ulteriori, consentirebbe, in pratica, di aggirare il principio di
obbligatorieta della fase conciliativa per le nuove questioni”. Infatti le sopraggiunte
questioni aprirebbero nuovi spunti di confronto in questa sede, su argomenti che non
sono stati oggetto di esame e di potenziale accordo se pur parziale, in sede di
conciliazione, non essendo dette questioni state formulate nella precedente fase
procedimentale. Pertanto non ¢ possibile prendere in esame le presenti istanze che,
risultando inammissibili, vengono rigettate.

DELIBERA

Articolo 1

1. Nel rito, di rigettare, per i motivi espressi in premessa, ’eccezione di nullita
della memoria depositata dall’operatore in data 8/6/2020, per assoluto difetto di
procura, sollevata dalla parte ricorrente. Nel merito, di rigettare, per le motivazioni
espresse in premessa, il presente ricorso GU14/268834/2020.
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2. 1l presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

3. E fatta salva la possibilita per I’utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto pud essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo
Regionale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera ¢ notificata alle parti e pubblicata sul sito web dell’ Autorita.

Campobasso, 25/01/2021
IL VICE PRESIDENTE

vv. Nicola Lavanga
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