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DELIBERA N. 13/2020/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

XXX/ Wind Tre S.p.A.
(GU14/20656/2018)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 2 marzo 2020;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilitg

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantistituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlleddéelecomunicazioni e
radiotelevisivd;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronichip

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziondgelle controversie tra utenti e
operatori’, di seguito denominat@®egolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzionealetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome maodificata,
da ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022X"Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliel Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);
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VISTO il decreto del Segretario Generale n. 5 delaprile 2018 avente ad
oggetto ‘Assetto organizzativo del Consiglio regiorfaleon il quale é stato definito il
nuovo assetto organizzativo del Consiglio Regiodaléa Toscana e con il quale e stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile delSettore Biblioteca
e documentazione. Archivio e protocollo. Assistegeaerale al Corecoin con
decorrenza 3 maggio 2018;

VISTA listanza del XXX del 22/09/2018 avente numeti protocollo 0138912
del 26/09/2018;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

La posizione dell’istante.

L’'utente, titolare del contratto relativo alla numeione mobile n. 392 5514XXX di
tipo residenziale con l'operatore Wind Tre S.p.AL $eguito per brevita Wind Tre)
nella propria istanza, nella documentazione alkegatnella replica alla memoria
difensiva dell’operatore, ha rappresentato i falitorigine del presente procedimento
nel modo che segue:

- “in data 02/06/2017 (...) trasmetteva al gestore kddita del contratto (...) per la
naturale scadenza dello stesso fissata per il gdr®/06/2018

- in data 4 luglio 2017 constatava l'interruziorenza preavviso alcuno dell’'utenda
qug

- contattava la societa Wind Tre tramiteQhll centere apprendeva che era stata
disattivata anticipatamente I'utenza n. 392 5514353

- in pari data, formalizzava, tramite pec, la contestazione penglustificata
interruzione del servizio chiedendone la riattivas’;

- “nonostante cio, il gestore non riattivava la lineaichiedeva (...) il pagamento delle
penali per l'interruzione anticipata del Contrattthe lui stesso aveva unilateralmente
cessatt

Sulla base di quanto sopra esposto, l'istante mautato le seguenti richieste:

I. "I'indennizzo previsto dal giorno dell'interruziondel servizio fino al termine del
contratto alla data del 10/06/201,8

ii. “lindennizzo previsto per il ritardato riscontro aeclami'.
La posizione del gestore.

L’operatore Wind Tre, ha fatto pervenire, ai sensiei termini di cui all’'art. 16, comma
2 del vigente Regolamento sulle procedure di risoluzione delleti@yersie tra utenti
e operatori di comunicazioni elettronichena memoria difensiva, con documentazione
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in allegato, nella quale ha eccepito, in via preleme, I'infondatezza dell'istanza e ne
ha chiesto il rigetto.

Nel merito I'operatore ha ricostruito la vicendantrattuale come segue:

In data 12 dicembre 2015 l'istante aveva attivatfidrta “denominata “ALL-IN PACK
Home Edition”, che prevedeva [lattivazione conte#tu dei seguenti servizi in
abbinamento: una SIM ricaricabile voce e dati inrfabilita) con listino ALL-IN 400
Pack al costo promozionale di €5,00 al mese anz&l£00, con vincolo contrattuale
di 30 mesi (scadenza prevista al 10/06/2018); uhe Sccessoria solo dati (...),
identificata da ICCID 8939992280274617181) connistWEB NIGHT&DAY PACK al
costo promozionale di €10,00 al mese anziché €2@00 assegnazione PocketCube
LTE in modalitd Vendita Rateale (importo rateizz&00,00, anticipo €19,00, rata
€3,33, rata finale €3,43), con medesimo vincolatiadtuale. (...) E’ percio, opportuno,
rilevare che oggetto della trattazione é pertaraslddetta SIM solo dati (per la quale
dungue non si riscontra alcun profilo ricollegabd#la necessita di mantenimento della
numerazione) e peraltro accessoria e collegatawdetto pacchetto ALL-IN PACK
Home Edition.”

L’'operatore, inoltre, ha evidenziato chd,utenza n. veniva disattivata in data
01/06/2017 per portabilita verso altro gestore.data 02/06/2017, il cliente inoltrava
PEC di disdetta della restante SIM dati per la gqyatebbene lo stesso chiedesse la
disattivazione a scadenza contrattuale, se ne ppsgieva comunque la cessazione,
perfezionatasi il 01/07/2017, in consideraziondalsliccitata portabilita della SIM in
abbinamento. Il cliente avrebbe, in ogni caso, potattivare una qualsivoglia nuova
SIM dati da utilizzare con il PocketCube LTE in o possesso”.

A seqguito dei successivi reclami, I'operatore haspr in “gestione unica le PEC
pervenute per le opportune verifiche ed, in riscontinviava e-mail all'indirizzo
gabriele.tribuzio@gmail.com (in regolare possesstl’idtante, come evincibile dalla
successiva comunicazione inviata dallo stesso4alhella quale si confermava che la
SIM era stata disattivata in data 01/07/2017, rifzordo le fatture emesse a seguito di
detta disattivazione. A fronte del reitero del eeob per la medesima casistica,
[operatore] ha provveduto per caring “allo storndella fattura 1749091693 (all. 5) ,
non ravvisando i presupposti per il rimborso del¢e residue e di eventuali indennizzi.
In data 04/01/2018 veniva, pertanto, emessa e@ta\al Cliente la Nota di Credito n.
1895000451 di importo € 32,15 (all. 6), applicaantabilmente a storno della fattura
1749091693". La societa Wind Tre, inoltre ha precisato che, geanto riguarda
“l'asserito mancato riscontro ai reclami la conveauaveva fornito debito riscontro
come gia sopra indicato e documentato, entro iniee previsto da Carta Servizi (all.
8), (...) entro 45 giorni dalla ricezione (art. 9)jchiamando, inoltre, quanto disposto
dall'art. 12 dell’Allegato A alla delibera n. 34781ICONS, che al comma 2 precisa che
eventuali indennizzi sarebbero in ogni caso da adangi “... in misura unitaria
indipendentemente dal numero di utenze interessat@eclamo ed anche in caso di
reclami reiterati o successivi, purchi€onducibili al medesimo disservizio”, chiedendo
pertanto, parimenti, il rigetto di qualsivoglia &tza in tal senso”.
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L’'operatore ha sostenuto ancliehe I'eventuale riattivazione non rivestiva profdi
urgenza visto che l'istante adiva il Co.Re.Com cei@apte a distanza di un anno dagli
eventi in contestazione mai presentando, peraltedguna istanza finalizzata
all'adozione di eventuale provvedimento di urgerea,art. 5. In considerazione del
comportamento tenuto dall'istante, &€ opportuno,qiwe) un richiamo a quanto disposto
nelle Linee guida in materia di risoluzione dellentroversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche (Approvate con del. 236CONS), con le quali I’Autorita
ha espressamente precisato che, per la liquidazidegli indennizzi, bisogna fare
riferimento, tra le altre cose, al concorso deltéatolposo del creditore (...). La Corte
di Cassazione a sezioni unite nella sentenza 2&mbke 2011, n. 24406 ha elaborato
una massima che vale qui la pena richiamare: “Img&di risarcimento del danno, al
fine di integrare la fattispecie di cui all'art. 22, primo comma, c.c. - applicabile per
I'espresso richiamo di cui all’art. 2056 c.c. anchia responsabilita extracontrattuale
- il comportamento omissivo del danneggiato rileéeanon é solo quello tenuto in
violazione di una norma di legge, ma anche piu geamente in violazione delle
regole di diligenza e correttezza. Cio comporta,chiefini di un concorso del fatto
colposo del danneggiato ex art. 1227, primo como@, sussiste il comportamento
omissivo colposo del danneggiato ogni qual volla taerzia contraria a diligenza, a
prescindere dalla violazione di un obbligo giurididi attivarsi, abbia concorso a
produrre I'evento lesivo in suo danno”.

Infine, I'operatore ha affermat@wome da comunicazione del 13/11/2017 (...) I'istante
avanzava in ogni caso richiesta di risoluzione getb alcun inadempimento puo essere
ulteriormente contestato per periodi successivdeaso venuto meno uno dei principali
e fondamentali requisiti dell'azione (giudiziaria amministrativa), ossia l'interesse,
come peraltro precisato dall’Autorita nelle sucdéalinee guida in materia di
risoluzione delle controversie tra utenti ed operati comunicazioni elettroniche”.

Motivazione.
In via preliminare:

- in base ai principi generali sullonere della yaoin materia di adempimento di
obbligazioni, si richiama il principio piu volte fafmato nella consolidata
giurisprudenza di legittimita (Cass. SS.UU. n. 135&l 30 ottobre 2001, Cass. 9
febbraio 2004 n. 2387, 26 gennaio 2007 n. 1743 dde 2007 n. 9351, 11 novembre
2008 n. 26953, 3 luglio 2009 n. 15677 e da ultimras<C Il 20 gennaio 2010 n. 936),
secondo il quale il creditore che agisce per I'apiemento, per la risoluzione o per il
risarcimento del danno deve dare la prova delléefoegoziale o legale del suo diritto
e, se previsto, del termine di scadenza, limitandds mera allegazione della
circostanza dell'inadempimento della controparteas! debitore convenuto a dover
fornire la prova del fatto estintivo del dirittopstituito dall’avvenuto adempimento.
Anche nel caso in cui sia dedotto un inesatto adeemto dell’obbligazione, al
creditore istante sara sufficiente allegare tadsattezza, gravando ancora una volta sul
debitore I'onere di dimostrare I'avvenuto esatteragimento o che l'inadempimento e
dipeso da causa a lui non imputabile ex art. 1218 civ, ovvero da cause specifiche di
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esclusione della responsabilita previste dal ctiotradalle condizioni generali di
contratto o dalla Carta Servizi.

- ai sensi della Delibera n. 179/03/CSP (TLC, DivatGenerale), inoltre, gli operatori

devono fornire i servizi in modo regolare, contineicsenza interruzioni, nel rispetto
delle previsioni normative e contrattuali. Nelldtifgpecie, provata dall'utente la fonte
negoziale del suo diritto, e lamentando lo stesmoinesatto adempimento delle
obbligazioni contrattuali, spettava all’operatom@vare di avere fornito il servizio in

modo regolare e continuo, o che I'inadempimentsdosdipeso da cause a lui non
imputabili ex art. 1218 codice civile, o da caugeecfiche di esclusione della
responsabilita.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutiote richieste formulate dall’istante
posSsono essere parzialmente accolte come di sqgeitsato.

Nel merito:
Sull'indennizzo per l'interruzione del servizio.

L’istante lamenta l'interruzione del servizio senaeeavviso. Di contro, 'operatore
Wind Tre ha dedotto la correttezza del proprio afger

La domandasub i) & meritevole di un parziale accoglimento per lgicai di seguito
esposte.

Dalle risultanze istruttorie, € emerso che, in dagiugno 2017, l'istante trasmetteva,
tramite PEC, al gestore la disdetta del contrag¢tdg sua naturale scadenza fissata per il
giorno 10 giugno 2018 per la SIM n. 392 5514353l At risulta, altresi, che in data 4
luglio 2017 l'utente abbia inviato all'operatore wWdi Tre un reclamo con il quale
contestava l'ingiustificata interruzione del semwizhiedendone la riattivazione. Di
contro l'operatore Wind Tre ha dedotto che tale Sia collegata e accessoria al
suddetto pacchetto ALL-IN PACK Home Edition chelutzva la Sim n. 338 2780059,
e che veniva disattivata per portabilita verso liro ajestore. Tuttavia si ritiene che,
nella fattispecie in esame, non vi sia alcun calfegnto accessorio tra le due Sim in
guanto stipulati due diversi contratti per le nuazésni, anche se con il medesimo
vincolo contrattuale.

Pertanto l'interruzione posta in essere dall'opmetsenza la sussistenza dei requisiti
previsti dalla normativa di settore, risulta indab Ne consegue che I'operatore Wind
Tre € responsabile ai sensi dell'art. 1218 del aodiivile in ordine all'illegittima
cessazione del servizio sullutenda quae che, deve essere riconosciuto all’istante un

indennizzo proporzionato al disagio subito.

Per il calcolo dellindennizzo viene in rilievo ta 5, comma 1, del vigente
“Regolamento in materia di indennizzi applicabililaelefinizione delle controversie
tra utenti e operatofi (ex Delibera n. 73/11/CONS, come modificata damd dalla
delibera n. 347/18/CONS di seguito denominato Regehto sugli indennizzi) il quale
prevede chéinel caso di sospensione o cessazione amminisgativuno o piu servizi
avvenuta senza che ve ne fossero i presupposterovn assenza del previsto
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preavviso, gli operatori sono tenuti a corrisponeem indennizzo, per ciascun servizio
non accessorio, pari ad euro 7,50 per ogni giorneakpensione”.

Con riferimento al periodo indennizzabile si coesalqualalies a qual 4 luglio 2017,
data in cui 'operatore ha cessato illegittimamehservizio, e qualelies ad queni 13
novembre 2017, giorno in cui l'istante ha avanzktorichiesta di risoluzione del
contratto.

Pertanto alcun inadempimento pud essere contaséato periodi successivi alla data
del 13 novembre 2017 avendo, l'istante medesimajifesato la propria volonta di
non proseguire il rapporto contrattuale con laetaciVind Tre.

Infatti, in base ai principi generali sui contratthddove una parte abbia agito per
sciogliersi dal vincolo chiedendo la risoluziond dentratto medesimo, si deduce che
detto contraente non abbia piu interesse allaguzeste.

Ne discende che l'istante, per i giorni di illegith sospensione dell'utenze quaha
diritto alla corresponsione di un indennizzo patieuro 997,50 (euro 7,50 x n. 133
giorni).

Sull'indennizzo per il ritardato riscontro ai recla

L'istante lamenta il ritardo riscontro ai reclanhiedendone il relativo indennizzo.
La domanda e fondata e meritevole di accoglimeatdimiti che seguono.

Dagli atti risulta che la parte istante abbia itwigiu reclami: il primo datato 4 luglio
2017 il secondo datato 22 agosto 2017, e in datac22mbre 2017, tramite il proprio
legale.

L’esame del contenuto dei suddetti reclami eviderzie tutti hanno ad oggetto la
contestazione del recesso effettuato dall’operafdired Tre anticipatamente rispetto a
guanto voluto dall'istante, e delle eventuali somche I'operatore medesimo avesse
addebitato all'istante a titolo di recesso antitopdal contratto.

Dalla documentazione in atti risulta che I'operator data 3 settembre 2017 abbia dato
riscontro alle contestazioni mosse dall'istanteche in data 4 gennaio 2018 abbia
emesso nota di credito dell'importo di euro 32,&&tiva a “corrispettivi per recesso”
dando cosi seguito, péacta concludentiaal reclamo in ultimo effettuato tramite il
legale dell'istante.

Sul punto si richiama il disposto dell'articolo 12omma 1, del citato vigente
Regolamento indennizzi secondo cui la risposta@@bhmo deve essere adeguatamente
motivata e fornita entro il termine indicato nehtatto e comunque non superiore a 45
giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitta nei casi di rigetto.

In via generale si osserva che la mancata rismdstaclamo inviato, in quanto € da
considerarsi per l'utente una mancanza di ascditaialogo e contraddittorio con il
gestore, fonda il diritto dell'utente medesimo i@bnoscimento di un indennizzald
mancata risposta al reclafioanche in quanto inadempimento contrattuale asise
delle gia citate previsioni di cui dell'articolo 12omma 1, del vigente Regolamento
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indennizzi che prevede, nel caso in cloperatore non fornisca risposta al reclamo
entro i termini stabiliti dalla carta dei servizi dalle delibere dell’Autorita, é tenuto a
corrispondere al cliente un indennizzo pari ad edr80 per ogni giorno di ritardo.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopracarico dell'operatore, detratto il tempo
utile di 45 giorni previsto dalla propria Carta @&=@rvizi per la risposta del reclamo, si
determina ildies a quanella data del 4 luglio 2017 eddles ad quenmel 3 settembre
2017, data della ricezione della risposta al reolai parte dell’utente.

Pertanto la societa Wind e tenuta a corrispondérgante un indennizzo per mancata
risposta ai reclami, considerati in maniera uratapari all'importo di euro 40,00 (euro
2,50 x 16 giorni).

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istapresentata dal XXX
2. La societa Wind Tre S.p.A. é tenuta a corrisieoa tramite bonifico o assegno
bancario le seguenti somme:

- euro 997,50 a titolo di illegittima sospensiom#’'dtenza n. XXX

- euro 40,00 a titolo di ritardata risposta aiaed.

3. Le somme cosi determinate a titolo di indennidezaui al precedente punto 2)
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadall'importo degli interessi
legali calcolati a decorrere dalla data di presaote dell'istanza di risoluzione della
controversia.

4. La societa Wind Tre S.p.A. e tenuta a comuri@muesto Corecom l'avvenuto
adempimento della presente delibera entro il teendin60 giorni dalla notifica della
medesima.

5. Il presente provvedimento costituisce un or@ineensi e per gli effetti dell’articolo
98, comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

6. E fatta salva la possibilita per l'utente dihiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.
Il presente atto pud essere impugnato davantiiauifale Amministrativo Regionale

del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello tes

La presente delibera é notificata alle parti e fiohta sul sitovebdell’Autorita.
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Firenze, 2 marzo 2020

Il Presidente

Il Segretario
Cinzia Guerrini Enzo Brogi



