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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei e
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiéweisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaz¢ e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld200, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzibelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delte/zifce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb6 gennaio 20I8e in particolare 'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiaqdilita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARégolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionij

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggerator’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON®&pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA listanza GU14 n. 202 del giorno 7 giugno 20186ig. XXX chiedeva l'intervento del Comitato
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCom) per la definizione della controversi
in essere con la societa Wind Tre XXX (gia Wind ébeimunicazioni XXX, di seguito, per brevita,
Wind) ai sensi dell’art. 14 del Regolamento in matei procedure di risoluzione delle controversae
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operatori di comunicazioni elettroniche ed uteapprovato con Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A (di seguito il “Regolamento”);

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

Listante, titolare di un contratto residenzialenda societa Wind, lamenta l'illegittima sospensiatei
servizi sulla propria utenza n. 055 254XXX, nondaécessazione unilaterale del contratto con
conseguente perdita della numerazione medesima.

In particolare, nell’istanza introduttiva del prda®ento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- eratitolare, dall’ll aprile 2011, di un contrattin I'operatore Wind con piano tariffarid titto
Inclusd;

- in data 3 marzo 2015, I'operatore sollecitava fjgraento della fattura n. 7921141845 del 13
dicembre 2014 con scadenza 12 gennaio 2015, fatheaaveva, invece, pagato in data 14
gennaio 2015;

- inoltrava, quindi, all'operatore tramite fax laeiaita del pagamento effettuato recante il timbro
dell'Ufficio postale, come concordato corcdll center

- in data 15 aprile 2015, riscontrava che servizio Telefono+Internétera “completamente
sospesy sebbene avesse inviato copia della ricevutaagamento;

- chiamava piu volte il servizio di assistenza, chiedendotersndo di inoltrare comunicazione
a chi di dovere (...), auspicando di risolvere laegtione, ma purtroppo senza succésgb
veniva promesso che sarebbe stato contattato dauqoaper risolvere la questione, ma non
riceveva alcuna comunicazione da parte di Wind;

- in data 15 maggio 2015 veniva cessato il contddtparte dell’operatore;

- in data 22 maggio 2015 inviava un reclamo a meaxabn il quale, nel ricapitolare la vicenda,
rinviava nuovamente la prova del pagamento dettarfan. 7921141845 del 13 dicembre 2014
e chiedeva il ripristino della propria utenza\attdal 1990.

Nell'ambito della procedura di conciliazione, int@ld7 maggio 2015'istante chiedeva al CoReCom
Toscana I'adozione di un provvedimento temporaneemasi dell’art. 5, all. A della Delibera Agcom n.
173/07/CONS nei confronti dell’operatore Wind, ilef di ottenere il ripristino dei servizi sull’utea

de qua In datalO giugno 2015quest’Ufficio emetteva in un provvedimento di naccoglimento
dell'istanza medesima, atteso che la societa Wiad,propria memoria, aveva dichiarato cheténza
055254 XXX stata cessata in data 15/05/2015 per sospettefrEssendo stata imputata a sistema una
disattivazione senza rientro, I'utenza allo statmre tecnicamente recuperabile/ riattivabile”.

In data 14 aprile 2016 la parte istante esperivaomfronti dell'operatore Wind tentativo obbligato

di conciliazione presso il CoReCom Toscana, termdathe si concludeva con verbale attestante il
fallimento dello stesso.
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In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) il “ripristino dei servizi sulla numerazione 055254 XXX

i) I'*indennizzo “ex del. 73/11/CONS per (...) interruziseevizi voce e ADSL pari a 15,00 al
giorno, dal 17/04/2015 fino alla data di riattivazi€’;

iii) I indennizzo “ex del. 73/11/CONS per (...) perditaaalimerazione 055254XXX, detenuta da
oltre 10 anni pari ad Euro 1.000,00, ove non fgsiserecuperabil&

iv) I indennizzo “ex del. 73/11/CONS per (...) mancataigestdel reclamo del 04/03/2015, pari
ad 1 Euro al giorno a partire dal 19/04/2015 finlbleadata di conciliazione del 14/04/2015, pari
a 300 Eurd.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Wind, in data 8 luglio 2016, ha fattoveeire, ai sensi e nei termini di cui all’'art. T®mma
2 del Regolamento, una memoria difensiva, con decwazione in allegato, nella quale ha dedotto che
la sospensione dell’'utenza a partire dal 16 apflE5 era avvenutgeér sospetta frode

Al riguardo I'operatore ha precisatole I'ente frode, in data 07/04/2015, inviava atoteil seguente
SMS:

“Gentile cliente, la informiamo che sono state ridcate anomalie sul traffico della sua linea
telefonica. la invitiamo pertanto a provvedere agpmento della fattura nr. 7921 141845 di euro 20,8
sul ccp 42083204 intestato a Wind Telecomunica2(ofX incassi, Via Lorenteggio 257 20152 Milano
e ad inviare una copia del bollettino al fax 8008697".

L’'operatore ha, inoltre, aggiunto ché&éutente (...) in data 05/06/15, contattava il semwizlienti
confermando di aver effettuaib pagamento richiesto; tuttavia, lo stesso non venigolarmente
registrato sui sistemi WIND in quanto reputato dgome incertd.

In merito alla sospensione I'operatore Wind ha enmlato che:

- “Dalle verifiche effettuate (...) prima di sospendiardinea, aveva interessato Poste Italiane che in
data 17/03/2015 dichiarava - come da lettera alkega che le ricerche del versamento n. 100 del
14/01/15 non trovano riscontro nelle proprie sar# contabili. Successivamente, in data 20/04/15,
veniva inviata la lettera di preavviso di risolua® contrattuale, ed successivo 15/05/2015 l'utenza
veniva disattivatg

- “lutente promuoveva un’istanza ex art. 5 del Regwmato, finalizzata alladozione di un
provvedimento temporaneo d’'urgenza. Con nota dedessivo 8 giugno, la convenuta confermava (...)
che “l'utenza 055254XXX é stata cessata in data 15/0%3fer sospetta frode. Essendo stata imputata a
sistema una disattivazione senza rientro, I'utesifmstato non é tecnicamente recuperabile/ rizitile”.

L’operatore, quindi, ha ribadito ché&“sospensione della lineaa&venuta legittimamente ai sensi e per
gli effetti degli artt. 11.7 e 11.08 delle condizioni generali di contragtdell’art I'articolo 5, comma 1,
del regolamento di cui alla delibera Agcom n. 173WONS. L’art.11.7 statuisce che (..) potra altresi
sospendere, previa comunicazione al Cliente e#fttanche tramite strumenti automatici, in modo
totale o parziale I'erogazione dei Servizi. Infesta garantira in ogni caso le prestazioni previste
all'art. 20.8. Qualora il Cliente provveda al pagamto dopo la sospensione del servizio, Infostrada s
riserva la possibilita di addebitare un contribuper la riattivazione del servizio a copertura deist
sostenuti”. In aggiunta, l'art. 1 1.8 conferma ct@ualora il Cliente non provveda al pagamento entro
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20 giorni dall’avvenuta sospensione, Infostradarpgaisolvere il presente Contratto ai sensi deltar
1456 cod. civ. salvi eventuali ulteriori rimedildigge”. Mentre I'articolo 5, comma 1, del regolanen
di cui alla delibera Agcom n. 173/07/CONS che eec€ltoperatore, salvi i casi di frode, di ripetuti
ritardi di pagamento o di ripetuti mancati pagameatper quanto tecnicamente fattibile, puo disporre
la sospensione del servizio solo con riferimentseaVizio interessato dal mancato pagaménto
L'operatore ha, infine, richiamato l'art 4.1 de@®ndizioni Generali di Contratto sopracitate chersm:

“II Cliente ha I'obbligo di utilizzare il Servizioeh rispetto della leggi, dei regolamenti vigentdelle
Condizioni generali di Contratto. Qualsiasi usofdime del Servizio configura inadempimento del
Cliente, con risoluzione automatica del Contratez@ndo l'art. 1456 c.c., fatto salvo il risarciment
integrale dei danni conseguenti. Il Cliente ha btigo di non utilizzare i Servizi in modi o per pto
illeciti o per fini di lucro e terra indenne WINDadogni conseguenza derivante da illecita fruizione
propria o di altri. Il Cliente deve attenersi aiitgri di buona fede e correttezza nell'uso e nella
fruizione del Servizio astenendosi dal conseguastaggi diversi da quelli connessi alla personale
fruizione del Servizio, dei servizi e delle proroakirispettando i limiti, le condizioni e le modali
dell'offerta, quali — a titolo di esempio — avvadedi artifici per conseguire o far conseguire azie o

ad altre numerazioni, ricariche, o accrediti di ffi@o, anche eventualmente sfruttando o aggirando i
sistemi di contabilizzazione o di addebito/accrediel traffico e/o dei costi delle opzioni. Il Gite
dovra, inoltre, astenersi da usi non consentiti @delrvizio come, a titolo di esempio, chiamate
contemporanee o consecutive o ad intervalli regolarso gli stessi destinatari 0 verso numerazioni
con risponditori automatici, generazione di un nuonanomalo di SMS/MMS o chiamate brevi in arco
di tempo limitato e in generale, laddove si rilavichiamate/sms non aventi caratteristiche di normal
conversazioni/messaggi tra persone (p2p). Restasintche & comunque vietato effettuare una
distribuzione del traffico telefonico tra le evealiudiverse Carte SIM di titolarita del Cliente &fizzata

a conseguire o far conseguire a terzi ricaricheazraditi di traffico, aggirando di fatto i parameti
traffico standard previsti all'articolo 6. 1. Neisi indicati WIND si riserva la facolta di sospenelél
Servizio e di addebitare al Cliente gli importi aspondenti al traffico non correttamente tariffato
ferma restando la facolta di adottare ogni altrasonia di tutela”

L’operatore Wind alla propria memoria ha allegata lettera datata 17 marzo 2015 ad ogdetsdo
versamento n. 100 del 14/01/2015 di € 70,82 (..cyhn la quale l'ufficio postale aveva risposto
all'operatore in merito al pagamento evidenziante ‘te ricerche del versamento in oggetto sono
risultate negative, in quanto i dati evidenziatinnwovano riscontro nelle scritture contabili di Be
Italiane”.

2. La replica dell'istante.

L’istante in data 8 luglio 2016, ha fatto pervenaesensi e nei termini di cui all’art. 16, comalel
Regolamento, una memoria difensiva, per il trardgd’Associazione XXX, con documentazione in
allegato, nella quale ha respinto quanto affernt@iéoperatore nella propria memoria e ribadito, in
merito alla sospensione e cessazione pasgetta frode che: ‘il sig. XXX ha regolarmente e
tempestivamente pagato in data 14/01/2015 la fattour 7921141845 di Euro 70,82, su bollettino
postale prestampato e allegato alla fattura ste@gzevuta di pagamento allegata allistanza GU14).
Tale bollettino riporta chiaramente il timbro delfficio postale, apposto dagli apparecchi
automatizzati di Poste Italiane al momento del pagato. Detta ricevuta é stata piu volte trasmessa a
wind tramite fax, PEC e mail. Ma il gestore ha cooue proceduto alla sospensione e poi alla
cessazione senza rientro della numerazione deXs{X. Non é dato sapere se vi sia stato un errore d
contabilizzazione da parte di Wind o un errore distissione del pagamento da parte di Poste
Italiane. Quel che e certo e che il sig. XXX heatéffito il pagamento presso l'ufficio postale di
Scandicci, come sempre aveva fatto prima, utilideaih bollettino predisposto da Wind. Peraltro, né
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Wind né Poste lItaliane hanno sporto denuncia alitkita Giudiziaria contro il sig. Parisi,
evidentemente ben coscienti che di loro erroripe di frode, si trattava

Con riferimento alla lettera di Poste Italiane tmth7 marzo 2015, Iistante ha rappresentato quanto
segue:

“Solo a seguito del ricevimento della memoria cugic replica, il gestore ha prodotto una lettera d
Poste Italiane di oltre un anno fa (a firma del &uFirenze, datata 17/03/2015), con cui l'utente
finalmente e riuscito a “smuovere” I'ufficio postaldi Scandicci dove aveva effettuato il versamento.
Come da nota rilasciata al sig. XXX in data 14/@a@, che si allega alla presente replica, Poste
Italiane dichiara quanto segue: per quanto riguardiebollettino di Euro 70,82 del 14/01/2015 del
Signor XXX, comunichiamo che la somma é stata ditaeta sul c/c 42083204 in data 13/07/2016. Alla
Wind e stata gia recapitata una nostra lettera devepiegava lI'accaduto e si comunicava 'avvenuto
accredito della somma”.

L’istante ha dunque dedotto di essémtalmente estraneo a qualsivoglia ipotesi dide ed infatti egli
e chiaramente vittima di un disguido tra Posteittaé e Wind”.

Ha, infine, ribadito chéLa sospensione, avvenuta in data 16/04/2015, ecessiva cessazione non
sono state precedute da alcun preavviso né infaonazorretta. Violazione dei principi di buona &d

e leale collaborazione nei contratti. In memoriain@/ afferma che un non meglio specificato “ente
frode” avrebbe inviato un sms al sig. XXX in da@@®/2015. In detto messaggio, di cui peraltro gon
stata fornita prova alcuna né il numero cui sarelstato inviato, si parla soltanto di “anomalie sul
traffico della sua linea telefonica” e si invitaufente a provvedere al pagamento della fattura n.
7921141845 e inviare copia della ricevuta ad un atonfax del gestore. Piu volte, a seguito della
sospensione dell'utenza, il sig. XXX inviava copi@ bollettino pagato (...). Nessun elemento
probatorio veniva pero fornito alla parte istantepnostante ne avesse fatto ripetutamente richiesta.
Non era infatti dato sapere se effettivamente c&ata una frode, di quale natura, oppure se diténea

di un’affermazione infondata del gestore a propdiéesa. Il sig. XXX peraltro si € recato piu volte
presso l'ufficio postale dove aveva effettuatoagamento, e veniva rassicurato che non vi era stata
nessuna frode e che il versamento era andato a hbnencome dimostrato dalla ricevuta di pagamento
e dai sistemi informatici dell’ufficio stesso.

Solo con la memoria cui oggi si replica, come sopnéicipato, I'utente € venuto a conoscenza ed ha
preso visione di una missiva di Poste Italiane (€&&enze, datata 17/03/2015), in cui viene riptota
“esito negativo” in merito ad una richiesta di véda del versamento da parte di Wind. Gia questo
dimostra la patente violazione da parte di Wind piéncipi generali della leale collaborazione e kel
buona fede nei rapporti contrattuali. Nessuna sosone e irreversibile cessazione avrebbe avuto
luogo se Wind si fosse attenuta ad informare ctareénte I'utente, che avrebbe cosi avuto modo di
contribuire alla soluzione del problema riscontrato

Wind di tutta evidenza considera la missiva del Lkarenze di Poste Italiane quale prova della
“sospetta frode” e di conseguenza della legittimdella sospensione senza preavviso e cessazione
irreversibile dell'utenza. Cosi non é!

Per prima cosa, poste Italiane non menziona alcinode. Ne consegue che la “sospetta frode” e tesi
interamente immaginata da Wind, che ha ingiustamentivventatamente ipotizzato e reagito ad un
reato tanto grave quanto inesistente. Il sospettivadie non poteva certo essere escluso a prioa,em
del tutto evidente che vi erano anche altre ipobesi piu plausibili: problemi informatici o errodegli
operatori di Wind e/o Poste lItaliane. Invece, sepmava alcuna e sulla base di un “sospetto”, Wind
non solo ha proceduto alla sospensione senza piggvma ha anche provveduto alla irreversibile
cessazione della numerazione nelle more del caomzrovocando un danno ingiusto all’'utente.
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(..). In breve, Wind ha chiaramente agito prematurameat sulla base di “sospetti” infondati,
divenendo Wind stessa unica parte inadempienteapglorto contrattuale. Essa infatti & venuta meno
ai principi generali della buona fede e leale cbltmazione, laddove non ha subito informato (e anche
preavvisato) il cliente del reale motivo della sesgpione (...) E’ del tutto evidente che Wind ha
negligentemente proceduto non solo alla sospengi@fizitenza senza preavviso, ma ha poco dopo
proceduto alla cessazione senza rientro, provocamddanno irreversibile all'utente, ovvero la pagdi
della numerazione detenuta da oltre 10 anni, sodlae di infondati sospetti”.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueiode richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte, come di seguito precisato.

Con riferimento alla domandsub i) si evidenzia che la richiesta volta ad ottener&igristino dei
servizi sulla numerazione 055254XX quanto tale, esula dalle competenze dell’Aitdo perché
connessa ad un obbligo datere” estraneo alla cognizione del Corecom ai senstai®ima 4 dell’art.
19 del Regolamento, poiché I'oggetto della pronareilimitato agli eventuali rimborsi o indennizzi
previsti dal contratto, dalle carte dei servizinoleé nei casi individuati dalle disposizioni norivato
da delibere dell’Autorita.

Sulla sospensione dei servizi sull’'utenza n. 05626X nel periodo 15 aprile — 15 maggio 2015.

L'istante lamenta la sospensione non preavvisataeteizi sull’'utenzade qua nonostante I'avvenuto
pagamento della fattura e I'invio al gestore dedlativa ricevuta. L'operatore, di contro, ha dedda
correttezza del proprio operato, ai sensi dell@gpeocondizioni generali di contratto e della notivea
vigente, evidenziando che l'utenza é stata internoer ‘sospetta frodee che il bollettino postalerfon
veniva regolarmente registrato sui sistemi WINDQuanto reputato di origine incerta

La richiesta dell'istante d'indennizzub i) per I'“interruzione dei servizi voce e ADS meritevole di
accoglimento nei termini di seguito esposti.

Nel caso di specie, agli atti del procedimentogesattla contestazione dell'istante in merito alla
sospensione non preavvisata dei servizi sull'uteteaua I'operatore ha evidenziato, da un lato, la
morosita dell'istante dovuta ad un pagamento norrettamente pervenuto, dall’altro, ha anche
prospettato la presenza dirfomalie sul traffict L'informativa resa all’'utente mediante SMS intal&
aprile 2015, infatti, fa riferimento a questa daplimotivazione, senza per altro far accenno ad una
possibile sospensione amministrativa dei servizi:

“Gentile cliente, la informiamo che sono state ridcate anomalie sul traffico della sua linea
telefonica. la invitiamo pertanto a provvedere agpmento della fattura nr. 7921 141845 di euro 20,8
sul ccp 42083204 intestato a Wind Telecomunica2(d{X incassi, Via Lorenteggio 257 20152 Milano

e ad inviare una copia del bollettino al fax 8008697".

In merito alle anomalie di traffico I'operatore hahiamato che I'art 4.1 delle Condizioni Genedili
Contratto, dove sono elencate le varie tipologiéruizione non corretta del Servizio, che si vesfi
guando l'utente, per esempio, si avvale artifici per conseguire o far conseguire a terp ad altre
numerazioni, ricariche, o accrediti di traffico, elme eventualmente sfruttando o aggirando i sistimi
contabilizzazione o di addebito/accredito del iffe/o dei costi delle opzionill medesimo articolo
puntualizza chell’ Cliente dovra, inoltre, astenersi da usi non sentiti del servizio come, a titolo di
esempio, chiamate contemporanee o consecutiveintedalli regolari verso gli stessi destinatari o
verso numerazioni con risponditori automatici, gerzéone di un numero anomalo di SMS/MMS o
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chiamate brevi in arco di tempo limitato e in gealer laddove si rilevino chiamate/sms non aventi
caratteristiche di normali conversazioni/messaggigersone (p2p)”.

Tuttavia, nel caso di specie, I'operatore Wind 8iétato a dedurre che sull’utenza fissa dell'ig&si
erano verificate &nomalie di trafficd, ma non ha indicato alcun comportamento da pdetecliente,
non conforme al contratto sottoscritto e/o in vzidae del generale principio di buona fede.

Inoltre, 'operatore non ha dato adeguata provawdir effettuato alcuna efficace comunicazione del
preavviso di sospensione amministrativa in conftandell’art. 5, comma 1, del Regolamento. Si
sottolinea al riguardo che la sospensione ammatigér del servizio lamentata dall’'istante, quandlan
avvenuta in sussistenza di insoluti sull’'utenzdaéitenersi illegittima tenuto conto che, comeé sopra
evidenziato, non e stata oggetto di un valido prisavda parte dell’operatoreX multis Delibera n.
66/16/CIR).

Cio premesso, in assenza di documentazioni idodesseludere la responsabilita dell’operatore Wind
ai sensi dell’art. 1218 del codice civile, dettceggiore € responsabile in merito alla sospensiene d
servizi fonia e ADSL sull'utenzae qua pertanto deve essere riconosciuto all'istantangilennizzo
proporzionato al disagio subito.

Per il calcolo dellindennizzo viene in rilievo ta 4, comma 1, del Regolamento in materia di
indennizzi applicabile nella definizione delle amversie tra utenti ed operatori, approvato corili2eh

n. 73/11/CONS, il quale prevede chel caso di sospensione o cessazione amministrditivao o piu
servizi avvenuta senza che ve ne fossero i prestippwvero in assenza del previsto preavviso, gli
operatori sono tenuti a corrispondere un indennjzzr ciascun servizio non accessorio, pari ad euro
7,50 per ogni giorno di sospensidn®e discende che l'istante, per i 30 giorni dsgensione dei
servizi fonia e ADSL relativi all'utenzale qua giorni decorrenti dal 15 aprile 2015 (data in cui
I'operatore ha indebitamente sospeso il servididbamaggio 2015 (data in cui I'operatore ha cesgat
contratto) ha diritto alla corresponsione di uneinkizzo pari a euro 450,00 (euro Brd diex 2 servizi

x n. 30 giorni).

Listante, relativamente ai servizi voce e ADSL gab in relazione all'utenza n. 055 254XXX, ha
altresi diritto allo storno (o al rimborso, in cadioavvenuto pagamento) della fatturazione relasiva
periodo della sospensione (15 aprile-15 maggio Rai6e al ritiro, a cura e spese dell’operatale]a
pratica di recupero dei crediti eventualmente a@pert

Sulla perdita della numerazione n. 055 254 XXX.

La parte istante lamenta la cessazione unilatel@leontratto con conseguente perdita della titalar
della propria utenza attiva da oltre dieci annildiave I'operatore ne rivendica la legittimita suliase
delle Condizioni Generali di Contratto, evidenziarzhe“|'utenza 055254XX>e stata cessata in data
15/05/2015 per sospetta froddl.gestore ha altresi specificato clie data 20/04/15, veniva inviata la
lettera di preavviso di risoluzione contrattuale

La richiesta dell'istante d’'indennizzgub iii) per la ‘perdita della numerazione 055254XXX, detenuta
da oltre 10 anrié meritevole di accoglimento nei limiti di seguigsposti.

Innanzitutto si richiama che, nelllambito della pedura GUS5, a seguito di richiesta dell'istante di
ripristino della propria numerazione, I'operatorend/aveva comunicato a quest'Ufficio chHegssendo
stata imputata a sistema una disattivazione sereatro, I'utenza allo stato non é tecnicamente
recuperabile/ riattivabile” Quanto all'asserita lettera di preavviso di cessaz contrattuale, emerge agli
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atti che la medesima é stata inviata in data 22ginag015 oltre la data, 15 maggio 2015, di cess@zio
unilaterale del contratto

Nel caso di specie risulta, dunque, che Wind abbessato l'utenza di cui trattasi senza che I'igtard
avesse fatto richiesta e senza preawviso, detenahinper I'utente la perdita della titolarita delnmero
telefonico. In relazione a tanto, ai sensi dell’d&18 del codice civile, detto operatore €& resgbihes in
ordine alla perdita del numero n. 055 254XXX e degsere riconosciuto all’istante un indennizzo
proporzionato al disagio subito.

Sul punto si richiama l'art. 9 del Regolamento iatemia di indennizzi applicabile nella definizione
delle controversie tra utenti ed operatori, apptowan la Delibera n. 73/11/CONS, ai sensi del gual
“l'utente, nel caso in cui perda la titolarita delimero telefonico precedentemente assegnato per fatt
imputabile all'operatore, avra diritto ad un indeizao pari ad euro 100,00 per ogni anno di precedent
utilizzo, fino ad un massimo di euro 1.000,00

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui soprai, evidenzia che I'istante ha dichiarato, ma norvpto,

di essere titolare dell’'utenza n. 055 254XXda“oltre 10 anrii In assenza di tale prova, si determina il
dies a quanella data dell'l1 aprile 2011, data a partirdadglale 'utente ha dichiarato che la propria
utenza era nella gestione di Wind, circostanzacoaiestata dall’operatore edies ad quemmella data

di presentazione dell'istanza di definizione, odistagiugno 2016.

Ne consegue che I'indennizzo da riconoscere alhitgt € pari allimporto di euro 500,00 (euro 100,00
per 5 anni di precedente utilizzo).

Sull'omessa risposta al reclamo.

L’istante lamenta la mancata risposta al reclamoddmarzo 2015, laddove I'operatore ha dedotto la
corretta gestione del cliente, con I'invio di urenail in data 5 giugno 2015.

La richiesta dell'istante d’'indennizzsub iv) per la ‘mancata gestione del reclainé meritevole di
accoglimento nei limiti di seguito esposti.

Nel caso di specie risulta, agli atti, il reclamaldtente inviato a mezzo fax in data 22 maggid 20
corredato della prova d’inoltro; non risulta, ineecil reclamo del 14 marzo 2015, menzionato
dall'istante nelle richieste. Agli atti 'operatgrattesa la contestazione dell’istante circa le enase
segnalazioni rimaste inesitate, si limita a proedar schermata aziendale dove e indicato che & Slat
giugno e stata inviata un’e-mail all’'utente, sepzadurre il testo della stessa, nonché senza aflega
alcuna prova di ricevimento, se si eccettua I'aanione amministrativa in calceréclamo non accolto

e contatto ok

Sul punto viene in rilievo I'articolo 8, comma 4elth delibera Agcom n. 179/03/CSP che prevede, in
presenza di un reclamo rivolto all’operatore dautente, che la risposta debba essere adeguatamente
motivata e fornita entro il termine indicato nelnt@tto, comunque non superiore a 45 giorni dal
ricevimento della richiesta, in forma scritta nasicdi rigetto.

La mancata risposta al reclamo giustifica il ricecimento all’'utente di un indennizZzda mancata

risposta al reclamo; di cui all’art. 11 dell’Allegato A alla Delibera. 73/11/CONS che, prevede nel
caso in cui 'operatore non fornisca risposta al reclamo entrtermini stabiliti dalla carta dei servizi
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o dalle delibere dell’Autorita, e tenuto a corrisptere al cliente un indennizzo pari ad euro 1,00 pe
ogni giorno di ritardd.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopragttaendo il tempo utile di 45 giorni previsto dallarta
dei Servizi di Wind Telecomunicazioni XXX per lasposta al reclamo del 22 maggio 2015, si
determina ildies a quonella data del 7 luglio 2015 eddles ad quenguella del 14 aprile 2016, data
dell’'udienza di conciliazione. Pertanto, I'inderwozda riconoscere all’'utente e pari alla sommaudd e
282,00.

Infine, si ritiene equo e proporzionale, dispoaedrresponsione della somma di euro 100,00 a titol
spese di procedura a titolo di rimborso delle sphisprocedura ai sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento ed ai sensi della Delibera Agcom n/1IB376 ONS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssad&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bga Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 5 giugno 2018;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzata atad7 giugno 2016 dal Sig. XXX nei confronti di
Wind Tre XXX che I'operatore provveda:

1) a corrispondere in favore dell'istante, a meageegno o bonifico bancario:

a) l'importo di euro 450,00 a titolo di indennizzo garsospensione indebita dei servizi voce e
ADSL sull'utenza 055 254XXX;

b) limporto di euro 500,00 a titolo di indennizzo pkx perdita della numerazione 055
254XXX;

c) l'importo di euro 282,00 a titolo di indennizzo gemessa risposta al reclamo;

d) I'importo di euro 100,00 a titolo di rimborso delpese di procedura ai sensi dell’art. 19,
comma 6, del Regolamento e della Delibera Agco@v6/13/CONS.

2) a regolarizzare la posizione contabile — amrriaiva dell'istante mediante lo storno (ovvero il
rimborso, in caso di avvenuto pagamento) di quéaitarato in relazione ai servizi voce e ADSL nter
all'utenza n. 055 254XXX nel periodo 15 aprile — iifaggio 2015, nonché al ritiro a propria cura e
spese dell’eventuale connessa pratica di recuprredito.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorehborso di cui al precedente punto 1) lettere a)

b), ¢) e punto 2) dovranno essere maggiorate deik@ra corrispondente all'importo degli interessi
legali calcolati a decorrere dalla data di presaatee dell'istanza di risoluzione della controvarsi
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E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come prevédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), debdice del processo amministrativo, approvato con
D.Igs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esietaL

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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