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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme per fecooenza e la regolazione dei servizi di pubk
utilita. Istituzionedelle Autorita di regolazione dei servizi di pulaliutilita:

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteleas] in particolare l'art. 1, commg, lettera a), n. 14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 ré¢edlr‘Codice delle comunicazioni elettronich

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddii@ttiva generale in materia di qualita e ¢
dei servizi di teecomunicazioni ai sensi dell’articolo 1, commaeditera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irdegni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolartem materia di risoluzione delle controver
tra opeatori di comunicazioni elettroniche ed utenti"uesessive modifiche ed integrazic

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolameniomateria di indennizzi applicabili nel
definizione delle controversie tra utenti ed opanigt

- la DeliberaAgcom n. 276/13/CONS “Approvazione delle Linee Guiélative all’attribuzione dell
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtntroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, r“Norme e interventi in materia di informazione
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazic
(exart. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I""Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llkecomunicazioni, la Conferenza delle Regior
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regio delle
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscritta
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comuniceni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. €

- llistanza n. 452 del 2 novembre2014 con cui il Sig|ifio Bogazahiedeva lintervento de
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita CoReCom) per la definizione de
controversia in essere con la sociwind TelecomunicaziorjJAdi seguito, per brevit Wind) ai
sensi dell’art. 14 del Regolamento in materia dicpdure di risoluzione delle controversie tra ofwer:
di comunicaioni elettroniche ed utenti, approvato con Deliberd73/07/CONS, Allegato .

- la nota del 27 novembre 20&dn cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolo 1!
del summenzionato Regolamento, I'avvio di un praceato finalizzatcalla definizione della deferi
controversiae la successiva comunicaziodel 15 gennaio 2016on cui ha invitato le parti stess¢
presentarsi all'udienza per la discussione delidrowersia in dai 10 febbraio 201;
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UDITE entrambe le parti nella suiicata udienza;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lguai si riservava di svolgere
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

L’istante, intestatario di un contratto di telefarfissa di tipcresidenzialeon I'operator Wind, lamenta
il ritardo nel trasloco dell’utenza telefonin. ||| EGzg1.

In particolare, dagli atti del procedimere emerso che:

in data il 16 ¢tobre 2013 il Sig. Bogazzi chiedeva all’'operatévend il trasloco dei servizi di fonia
ADSL, attivi sull’'utenzade qua presso la nuova abitazione. Riferisce l'istarfite it Servizio Clientlo
aveva rassicurato che larnmusione del traslocsarebbe avvenuta “entt;m mese (quindi entro 16
novembre 2013)"A distanza di un mese dalla richiesta, non avermhvuto alcuna comunicazione
parte di Wind,nonostante i tre recapiti telefonici alternativhaanicati all’'ogeratore riferisce I'istante
di aver contattato il servizio clie, che gli rappresentava un problema in ordine alifindo
dell'abitazione.

Il Sig. Bogazzi sollecitava piu vo l'operatore affinché si completasse, senza ulteridgtardo, il
trasferimento dell’'utenza presso la nuova abitaz

Stante il perdurare della problematica e I'urgergeessita di poter usufruire di un servizio difteiéa
fissa presso la nuova almtane, l'istante, in data 27 dicembre 201Bwiave all’operatore lettera
raccomandata A/R “richiesta di trasloco urgenterpetivi medici”, nella quale contest, fra I'altro, la
fattura n. 7822125574 con scadenza 24 marzo 20®4irdi 65,45, emessa periodo nel quale non
aveva potuto usufruire del serviz

| servizi telefonici sull'utenzale qui venivano attivati da Wind solo in data 28 febbra@l4, dop
ulteriori solleciti presso il servizio cliene rivenditori Wind.

Con reclamo del 17 marzo 2Qlidasmesso all’operatore Wind tramite lettera A/Rtdnte ribadive
guanto specificato nella precedente mis lamentando, in particolare, la mancata comunicazotegli
impedimenti comportanti il ritardo del traslo

Nella medesima missiva |'shte chiedev.

il imborso della fattura. 7903330890 e il “rimborsparziale di quella precede”;
— la“corresponsioné.) dellindennizzo causa ritardo nella esecuzione deldre”;

— la “corresponsion€..) dellindennizzo causa per i disagi subitrischi corsi per il mancalt
accesso alla linea telefonica necessaria per gratrvi medic”;

— la “corresponsione deitidennizzo per il bloccchiamate sull’'utenza telefonic;
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— la “corresponsione deifidennizzo perl tempo perduto in telefonate (siate) al call center 155
e costi di raccomandate tra le quali qu”.

In data 10 settembre 2014, veniva esperito, nefraoti della societa Wind, tentativo obbligatorio
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentatiie si concludeva con verbaattestante il
fallimento dello stesso.

Con l'istanza di definizione della controversiaSiy. Bogazzi ha chies

1) “indennizzo per mancata risposta di Wind alle racandate inviatg;
2) “rimborso parziale fatt@ pagate relative al periodo 1Ottobre 201 - 28 Febbraio 2014
(quantomeno rimborso totale della fattura relaka periodo 11/12/13:0/02/17".

Nessuna memoria difensiva perveniva al Coreconmada jplell’operator Wind.

In data 11 dicembre 201Histante ha fatto pervenire, ai sensi e nei tni di cui all’art. 16, comma =
del Regolamento, una memorean documentazione in allege nella quale ha ribadito di non aver n
ricevuto risposta ai reclami inviati tramite racamata A/R rispettivamente del 27 dicembre 20
del 22 marzo 2014.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

La vicenda oggetto della presente controversiacgritra sul ritardo nel trasloco dell’utenza tetéda
n. R . e dalmancata risposta al reclai

Alla luce di tuttoquanto emerso nel cordellistruttoria, le richieste dell'istante vengono accolte, cc
di seguito argomentato.

Sul ritardato trasloco dell’utenza |Gz

In primis, si richiama:

-in base ai principi generali sull’'onere della prowva materia di adempimento di obbligoni, il
principio piu volte affermato nella consolidatamgprudenza di legittimita (Cass. SS.UU. n. 13588
30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 238ge2thaio 2007 n. 1743, 19 aprile 2007 n. 9351
novembre 2008 n. 26953, 3 luglio 2009 n677 e da ultimo 20 gennaio 2010 n. 936), secondudle
il creditore che agisce per 'adempimento, peidaluzione o per il risarcimento del danno devesda
prova della fonte negoziale o legale del suo dirt se previsto, del termine di scac, limitandosi
alla mera allegazione della circostanza dell'inapiemento della controparte; sara il debitore conte
a dover fornire la prova del fatto estintivo deiitth, costituito dall’avvenuto adempimento. Anahel
caso in cui sia dedotto un seto adempimento dell’obbligazione, al credit@tante sara sufficien
allegare tale inesattezza, gravando ancora una soltdebitore I'onere di dimostrare I'avvenutotts
adempimento o che I'inadempimento e dipeso da causanon imputabile € art. 1218 codice civile,
ovvero da cause specifiche di esclusione dellaoresgbilita previste dal contratto, dalle Condizi
generali di comatto o dalla Carta dei servi

-in base alla direttiva generale in materia di daadi carte dei servizi telecomunicazioni, la Delibe
Agcom n. 179/0BCSP, nonché consolidato orientamento dell’Autorita per le gamian nelle
comunicazioni, espresso in svariate pronuiex plurimis Delibere Agcom n. 85/07/CIR, n. 45/08/C
n. 54/08/CIR, n. 15/09/CIR e 89/09/CIR) secondo cui gli operatori sotemuti a fornire i serviz
richiesti nel rispetto di quanto contrattualmentevgsto, anche sotto il profilo temporale. Pertamtee
l'utente lamenti il ritardo relativamente alla riebta di trasloco della lea telefonica rispetto al
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tempistiche stabilite nelle Condizioni di contratt@on lo specifico accordo delle parti, 'operatgoer
escludere la propria responsabilita, € tenuto aoslirare che i fatti oggetto di doglianza sono
determinati da iccostanze a lui non imputabili ovvero da problectat tecniche non causate da
colpa. In questi casi, peraltro, il gestore devehanfornire la prova di aver adeguatamente infoor
'utente delle difficolta incontrate nell’adempintendell’obbligazone. Allo stesso modo, I'operatc
deve dimostrare di essersi diligentemente attip&iorimuovere eventuali ostacoli amministrativi
tecnici incontrati, avendo, in caso contrario, ditie diritto ad un indennizzo da calcolarsi secole
previsioni cklla Carta dei Servizi e/o delle Condizioni generdl contratto per il ritardo
'inadempimento, per il periodo di tempo direttarreeimputabile all’'operatore fino alla soluzione
problema o alla donmala di definizione all’Autorité

-l'art. 2.1 delle“Carta dei Servizi di Wind Telecomunicazidk in virtu del quale i servizi saran
attivati “il 70° giorno solare successivo al pertemmento della richiesta di accesso diretto orattt
ai servizi di telefonia fissa o servizi voce e intet ¢ banda larga ovvero della richiesta di traslo

Per quanto sopra richiamato, a fronte, quindi,acrichiestadi trasloco dell'istante inoltrata a Wind
data 16 ottobre 2013, 'operatcavrebbe dovuto attivare i servizi telefong tale utenza prso la
nuova sede entro 70 giorni datiahiesta medesim ovvero entro il 25dicembre2013, cosa che non
risulta essere avvenuta.

In mancanza di qualsivoglia prova e attivita difeaslell’'operatore, si ritiene che la sua condota
sia stata conformagli obblighi previsti, e che sussista una suamesgbilitd contrattualex art. 1218
codice civileper il ritardo nel trasloco delle lin; ne consegue il dirittper I'utent¢ ad un indennizzo
equo eproporzionato al disagio sub.

Per quanto concerréndividuazione dell’intervallo temporale di rifenento in base al quale effettus

il calcolo dell'indennizzo, si individua dies a quaonel giorno 26 dicembr2013 (il giorno successivo
alla data in cui avrebbe dovuto essere traslota@rvizio e il dies ad quemnella data de28 febbraio

2014 (giorno in cui I'operatoreoncludeva il trasloc). Per il calcolo dell'indennizzo si richiama qual

previsto dall’art. 3, comma dlel summenzionato Regolame, che prevedenel caso di ritardo nel
traslaco dell’utenza, che gli operatori siano tenuti arispondere un indennizzo per ciascun sen

non accessorio pari ad euro 7,50 per ogni giormaatdc.

Pertanto la misura dell'indennizzo spettante e pari alponto di euri 487,50 (euro 70 x 65 giorni di

ritardo nel trasloco dell'utenza ||| ).

L’'operatore Wind, inoltre, dovra procedere con forso (o con il rimborso, laddovla parte istante
abbia gia provveduto al pagamento) degli impottiufati in relazione al period26 dicembre 2013 —
28 febbraio 2014, solamente laddove nelle fattorgestate non si rinvenga traffico effettt.

Sulla mancata risposta al reclamo.

Per quanto attiene alla domanda di indennizzo peméncata risposta ai reclami, essa si rit
meritevole di accoglimento in quanto d¢ documentazione acquisita agli at8ultache non sia mai
stato dato riscontral reclamo de27 dicembre 2018asmesso all’operatore tramite raccomandate.

Atteso che detto reclame rimasto senza riscontro darte dell'operatorewind, l'istante ha diritto
all'indennizzo “per mancata o ritardata rispostareslami”, di cui all'art.11 dell’'Allegato A alla
Delibera n. 73/11/CONS8he, prevede nel caso in c‘I'operatore non fornisca risposta al reclar
entro i tamini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle dbkre dell’Autorita, € tenuto a corrispondere
cliente un indennizzpari ad euro 1,00 per ogni giorno di ritar”.
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Rileva, in proposito, il dispostoetl’art. 8, comma 4, della elibera 179/03/CS(nonché del successivo
articolo 11, comma 2, della medesima delibera)prs@c cui la risposta al reclamo deve es
adeguatamente motivata e fornita entro il termintgcato nel contratto e comunc non superiore a 45
giorni dal ricevimento della rich#a, in forma scritta nei casi di rige.

Posto che la “Carta del ClieniVind” come sopra citata all’articolo 2.3 prevede chapératore <
impegna a dare risposta al reclamo entro 45 giwiairi dal momento in cui il reclamo & pervenuic
fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopra,dies a quosi determina nel 1febbraic 2014 (detratto il
tempo utile previsto per la risposta del reclamb 27 dicembre 2013e il dies ad quemel 10
settembre 2014data dell’'udienza di conciliazione. Perte I'indennizzo da riconoscere all’'utente,
sensi del sopracitato a1l dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/COI e pari all'importo di eurt
212,00 (euro 1,00ro dieper 212giorni di omessa risposta al reclan

Si ritiene, infine, equo e proporziale liquidare a favore dell’istante la somma fagea di eurc50,00
a titolo di spese di procedura ai sensi dell’a®t. domma 6, del Regolamento ed ai sensi della Bl
Agcom n. 276/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI larelazione istruttoria redatta dal responsabilepdetedimento, Dott.ssa Elisabetta Gonnel
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentet.Olaiciano Moretti, ex art. 19, comma 1, 1
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Lucico Moretti, svolta su proposta del Presidente r
seduta del 2 ottobre 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in accoglimentodell'istanza presentata in da25 novembre 2014lal Sig. ||JJJlip Bogazzi nei
confronti di Wind Telecomunicazioljjlj. che 'operatore provveda:

1) a corrispondere, mediante assegno o bonifico benicaestato all’istant:
a) I'importo di euro 487,50 come indennizzo per iariato trasloco dell’uten:n. ||| EGR;
b) limporto di euro 212,0@ome indennizzo per 'omessa risptal reclamc

c) la sommadi euro 50,00 a titolo di spese di procedura aisselell’art. 19, comma 6, d
Regolamento e delle Linee Guida approvate con lib&a Agcom n. 276/13/CON,

2) a regolarizzare la posizione conta-amministrativa dell'istante medige lo storno (ovvero, in ca:
di effettuato pagamento, mediante rimborso) demlparti fatturati in relazione al periodo
dicembre 2013 28 febbraio 2014, solamente laddove nelle fattwstestate non si rinven
traffico effettuato.

Le somme cosiaterminate a titolo di indennizzo e/o rimborso wii @ precedenti punl), lettere a), b)
e 2)dovranno essere maggiorate della misura corrispgaedsd!'importo degli interessi legali calcolat
decorrere dalla data di presentazione dell’istalrisoluzione della controvers
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E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime
dell’eventuale maggior danno subito, come prevéat’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della Delibera Agcom 13/07/CONS Allegato A, il provvedimento
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore é tenuto, altresi, a ccnicare a questo Ufficio I'avvenuto adempimento gil@sents
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesinr

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché trasmessa @litorita per le garanzie nelle comunicazioni pergempimenti conseguel

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo amnmmatisb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davaal Tribunale Amministrativc
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esieta

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimet
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario [l Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir
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