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Deliberazione n. 31 del 10 MAGGIO 2023
OGGETTO: Definizione della controversia XXXXXXXXXXXXX / WIND TRE (VERY
MOBILE) (GU14/534898/2022)

IL COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIONI

Preso atto che nella seduta odierna, tenuta presso la sede di Mestre (VE), via Poerio n. 34, la composizione
del Comitato e quella riportata nella seguente tabella:

Presente Assente
Marco Mazzoni Nicoletti X
Fabrizio Comencini X
Stefano Rasulo X
Enrico Beda X
Edoardo Figoli X

Preso atto altresi della presenza del Dott. Maurizio Santone, Dirigente dell'Ufficio Supporto Corecom del
Consiglio regionale del Veneto e della presenza della Sig.ra Arianna Barocco, delegata dallo stesso alla
verbalizzazione;

Vista la Legge regionale 10 agosto 2001, n. 18 ed in particolare I'art. 7 "Funzioni del Presidente",

Visto il Regolamento interno di organizzazione e funzionamento del Comitato ed in particolare l'art. 7
"Verbale delle sedute”,

Preso atto che il Vice Presidente ha designato quale Relatore il Dott. Alessandro Bidoli, Responsabile
Ufficio Definizioni del Consiglio regionale del Veneto, ai sensi dell'art. 6 del Regolamento interno di
organizzazione e funzionamento del Comitato;

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”;

Visto l'art. 12 della l.r. 10 agosto 2001, n. 18 recante “Istituzione, organizzazione e funzionamento del
Comitato regionale per le comunicazioni (Corecom)” ai sensi del quale “Il Comitato svolge le funzioni di
governo, di garanzia e di controllo di rilevanza locale del sistema delle comunicazioni delegate dall’Autorita
ai sensi dell'articolo 1, comma 13, della legge 31 luglio 1997, n. 249 e del Regolamento adottato
dall'’Autorita con deliberazione n. 53 del 28 aprile 1999” (comma 1) e, in particolare, la “istruttoria in
materia di controversie tra ente gestore del servizio di telecomunicazioni e utenti privati” (comma 2, lettera

2);

Vista la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante “Approvazione del Regolamento sulle
procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche” (di seguito
denominato Regolamento), come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

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 “Convenzione per il conferimento e l'esercizio della delega di funzioni ai Comitati regionali per le
comunicazioni”, sottoscritta in data 26 marzo 2018 tra I'Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni e |l
Comitato Regionale per le Comunicazioni del Veneto;

VISTA listanza di XXXXXXXXXX del 28/06/2022 acquisita con protocollo n. 0202090 del 28/06/2022;

Visti gli atti del procedimento e la documentazione acquisita nel corso dell'istruttoria;
Considerato, sulla base della documentazione istruttoria acquista agli atti, quanto segue:
1. La posizione dell’istante

L'utente contesta la cancellazione improvvisa dal giorno 04/04/2022 dell'utenza telefonica fissa del numero
aziendale 0425/411667. Cancellazione improvvisa dal giorno 04/04/2022 della linea internet aziendale con |l
numero telefonico collegato XXXXXXXXX Dopo infinite e immediate richieste di intervento, nonostante le
continue rassicurazioni telefoniche dei consulenti che assicuravano un intervento tempestivo, si € dovuto
attendere fino alle seguenti date per il ripristino dei servizi: - il ripristino della linea internet & stato effettuato
in data 22/04/2022 (18 giorni) - il ripristino della linea telefonica fissa € stato effettuato in data 05/05/2022
(30 giorni). L'assenza della linea telefonica e della linea internet ha causato un danno aziendale
economico importante in quanto non € stato possibile svolgere la normale attivita lavorativa per |l
periodo di tempo intercorso dalla cancellazione al ripristino. E’ stato inoltre necessario richiedere l'intervento
di un consulente privato per trovare forme alternative di comunicazione.

L'utente chiede Un rimborso economico di € 3.500,00=.

2. La posizione dell’operatore

In via preliminare la convenuta eccepisce I'inammissibilita della presente istanza ex art. 20 del Regolamento
in materia di procedure di risoluzione delle controversie tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti,
approvato con delibera n. 353/19/CONS, rubricato “Decisione della controversia” che al punto 4 stabilisce
che "L'Organo Collegiale, ove riscontri la fondatezza dell'istanza, con il provvedimento che definisce la
controversia ordina all’'operatore di adottare le misure necessarie a far cessare la condotta lesiva dei diritti
dell'utente e, se del caso, di effettuare rimborsi di somme risultate non dovute nonché di corrispondere gli
indennizzi nei casi previsti dal contratto, dalle carte dei servizi, dalle disposizioni normative o da delibere
dell’Autorita” e al punto 5 che “Resta salva la possibilita per le parti di agire in sede giurisdizionale per il
riconoscimento del maggior danno” In riferimento al disservizio lamentato, nota & la normativa contrattuale
nonché le previsioni della Carta Servizi che all’art. 9, in tema di irregolare funzionamento del servizio,
prevedono espressamente che “Art. 9 - Irregolare funzionamento dei Servizi Base WINDTRE e WINDTRE
BUSINESS si impegnano a risolvere eventuali guasti tecnici relativi ai servizi di telefonia mobile entro il primo
giorno non festivo successivo alla segnalazione, quelli relativi ai servizi di telefonia fissa entro il quarto
giorno non festivo successivo alla segnalazione. Nel caso di guasti di particolare complessita I'impegno é di
risolverli il pit velocemente possibile. WINDTRE e WINDTRE BUSINESS sono obbligate ad intervenire
in caso di irregolarita nel collegamento telefonico. Non sono di loro competenza eventuali guasti del
terminale/modem, ove non espressamente disciplinato altrimenti nel contratto con il Cliente. Ove possibile,
e nel rispetto della sua privacy, il Cliente sara informato sui tempi necessari per l'intervento. Nei casi di
manutenzione programmata potrebbe essere necessario interrompere momentaneamente il Servizio, ma i
Clienti interessati saranno informati almeno con 24 ore di anticipo mediante uno dei seguenti mezzi di
comunicazione: annunci sui quotidiani locali, affissioni o appositi messaggi sul terminale mobile o
comunicazioni telematiche. Nel caso non siano osservati i predetti termini, fatte salve le situazioni di caso
fortuito e/o forza maggiore, il Cliente ha diritto agli indennizzi previsti da questa Carta.” Pertanto, il diritto del
Cliente ad essere indennizzato nasce solo nel caso in cui WIND TRE non abbia eliminato il disservizio
entro il quarto giorno successivo a quello della segnalazione In base ai principi generali sullonere della
prova in materia di adempimento di obbligazioni, anche nel caso in cui sia dedotto un inesatto
adempimento dell’obbligazione ed il creditore istante alleghi tale inesattezza, grava sul debitore I'onere di
dimostrare I'avvenuto esatto adempimento o che I'inadempimento sia dipeso da cause a lui non imputabili
ex art 1218 cod civ., ovvero da cause specifiche di esclusione di responsabilita previste dal contratto,
dalle condizioni generali di contratto o dalla carta servizi. Orbene, si richiamano i principi fondamentali del



processo civile, in particolare della difesa e del contraddittorio, disciplinati dagli articoli 115 c.p.c. e 2697
c.c. che prevedono che il giudice debba decidere iuxta alligata et probata, e



quindi, porre a base della decisione unicamente le circostanze di fatto dedotte a fondamento della domanda
e le prove offerte dalle parti, e che chiunque voglia far valere un diritto in giudizio deve provare i fatti che ne
costituiscono il fondamento, che non risultano essere stati rispettati da controparte. Alla luce delle recenti
pronunce dell’'Autorita, nello specifico la Determina Direttoriale 59/15/DIT, si deve ritenere ormai
inconfutabile, il principio per cui “se € onere del gestore la prova della risoluzione della problematica
lamentata dal cliente, & inconfutabile che sul cliente incomba I'onere della segnalazione del problema, come
peraltro sancito dalla societa in sede contrattuale...... " La Delibera AGCom n. 3/11/CIR, proprio in materia di
malfunzionamento, ha stabilito che “Qualora dalla documentazione prodotta agli atti non emergano elementi
probanti e circostanziati, tali da rendere condivisibili le asserzioni mosse dalla parte istante circa il
malfunzionamento dell'utenza, non €& possibile accogliere la domanda formulata dall'istante. Invero, in
assenza di riferimenti dettagliati, I'impossibilita di accertare Ian”, il “guomodo” ed il “quantum” del
verificarsi del malfunzionamento non consente in questa sede una valutazione adeguata in ordine alla
liquidazione di un congruo indennizzo” (cosi, conformemente, anche le delibere Agcom nn. 50/11/CIR;
14/12/CIR;38/12/CIR; 24/12/CIR; 28/12/CIR; 34/12/CIR e altre ancora). Anche la delibera Agcom n.
69/11/CIR, nonché unanime orientamento dell’Autoritd in materia, ha ritenuto che “Non & possibile
affermare la sussistenza della responsabilita dell'operatore per malfunzionamento della linea qualora
l'utente non provi di aver inoltrato, prima di rivolgersi all'Autorita, un reclamo all'operatore. Infatti, in
assenza di un reclamo, il gestore non puo avere contezza del guasto e non pud, quindi, provvedere alla
sua risoluzione”. (Cosi, conformemente, le delibere Agcom Delibera nn. 100/12/CIR, 113/12/CIR,
127/12/CIR; 130/12/CIR, 82/12/CIR, 38/12/CIR, 69/10/CIR). Risulta evidente che “l'onere della prova della
risoluzione della problematica lamentata ricede sul gestore, ma & inconfutabile che sul cliente incomba
I'onere della segnalazione del problema, come peraltro sancito dalla societa in sede contrattuale e nella
sua Carta dei Servizi che elenca i vari canali di comunicazione messi a disposizione della societa
medesima “(Delibera AGCOM n. 105/14/CIR). Si richiama recente determina direttoriale AGCOM
96/17/DTC. in cui si osserva che’la documentazione depositata al fascicolo dall’utente non prova la
sussistenza dei disservizi oggetto di controversia. In particolare, atteso che secondo un principio giuridico di
carattere generale (articolo 2697 del codice civile) colui che vuol far valere un diritto in giudizio deve provare
i fatti che ne costituiscono il fondamento, nel caso di specie listante che chiede la corresponsione
dell'indennizzo per malfunzionamento del servizio voce non prova, neanche per presunzione, che lo stesso
si e verificato. Pertanto, constatata I'assenza di reclami in atti, si ritiene che le richieste non meritino
accoglimento, stante l'impossibilita di accertare I'an, il quomodo. Non basta, pertanto, comunicare un
generico malfunzionamento del servizio se poi non consegue una volonta dell'istante alla risoluzione dello
stesso anche per verificare se trattasi di responsabilita dell’operatore o dei sistemi/impianti in dotazione del
cliente. Recente sentenza del TAR Lazio sancisce “Come correttamente osservato dal’AGCOM nei suoi
scritti difensivi, 'onere della risoluzione del guasto (e della relativa prova) ricade sul gestore ma ¢ sul cliente
che incombe l'onere di segnalare tempestivamente il problema in modo da porre il gestore stesso in
condizione di conoscere il guasto e di intervenire” (Tar Lazio, Sez. Ill, 10 giugno 2019, n. 7556). Giova
ricordare l'art 14 Allegato A delibera 347/18/CONS Esclusione degli indennizzi che al punto 4 statuisce
“Sono esclusi gli indennizzi previsti dal presente regolamento se l'utente non ha segnalato il disservizio
all'operatore entro tre mesi dal momento in cui ne & venuto a conoscenza o avrebbe potuto venirne a
conoscenza secondo 'ordinaria diligenza, fatto salvo il diritto al rimborso di eventuali somme indebitamente
corrisposte”. Si richiama altresi determina direttoriale Agcom Fascicolo n. GU14/274756/2020 del 07 ottobre
2020 ha rigettato la richiesta dell'istante: premesso che nel periodo compreso 27/12/19 al 08/01/2020
'operatore tenuto alla fornitura del servizio era WIND Tre S.p.A., non risulta che [l'utente abbia
puntualmente reclamato il disservizio, mettendo l'operatore in condizioni di intervenire per risolverlo.
Pertanto, fermo restando che, ai sensi dell’articolo 13, comma 1, del Regolamento sugli indennizzi, ai fini
del computo dell'indennizzo per sospensione dei servizi € imprescindibile il reclamo inviato dall’'utente
all'operatore, in virtu dell'orientamento costante dell’Autorita alcun indennizzo potra essere riconosciuto a
tale titolo. Va da sé che non solo viene meno nei confronti di Wind Tre, uno dei principali e fondamentali
requisiti dell'azione (giudiziaria 0 amministrativa): l'interesse, rispetto anche a quanto precisato I'Autorita
nelle Linee guida in materia di risoluzione delle controversie tra utenti ed operatori di comunicazioni
elettroniche (Approvate con del. 276/13/CONS): La segnalazione & elemento indispensabile affinché
I'operatore telefonico possa essere a conoscenza di un eventuale disservizio che colpisce una delle migliaia
di utenze dallo stesso gestito. Preme evidenziare che nel caso di specie, mai alcun reclamo perveniva se
non con la presentazione dell'istanza in data 11/05/2022 a seguito della quale la convenuta, effettuate le
dovute verifiche, provvedeva repentinamente, in data 24/05/2022, ad emettere una nota di credito a
rimborso di € 1.600,00 con data valuta 14/07/2022. A tal proposito di ricorda I'art.2 comma 3 della Delibera
347/18/CONS Gli indennizzi stabiliti dal presente regolamento non si applicano se l'operatore entro
quarantacinque giorni dal reclamo comunica all'utente I'accoglimento dello stesso ed eroga gli indennizzi
contrattuali con le modalita e nei termini stabiliti dal contratto, fatto salvo quanto stabilito all’art.3. Voglia
quindi I'adita Autorita considerare che la convenuta, appena si € trovata nelle condizioni necessarie, ha
prontamente posto in essere tutte le azioni del caso al fine di risolvere quanto prima la controversia in atto.
Si chiede a codesto Spettabile Corecom di rigettare le domande attore essendo la presente istanza
finalizzata alla liquidazione del risarcimento del danno che esula da questambito come ampiamente



indicato sopra. Ad abundantiam, si rappresenta che con l'ordinanza n. 17894/2020 la Cassazione nega il
risarcimento a un soggetto rimasto senza la linea fissa del telefono perché tale diritto non assurge al
rango di un diritto fondamentale della persona meritevole di



risarcimento; ritenendo, quindi, non provato il danno patrimoniale e non risarcibile il danno non patrimoniale
in quanto non ricorre nessuna delle ipotesi contemplate dall'art 2059 c.c., il quale prevede che: "Il danno
non patrimoniale deve essere risarcito solo nei casi determinati dalla legge." Visto quanto ut supra
indicato, si richiede il rigetto della domanda attorea, posto che la materia del contendere risulta cessata.
Windtre chiede, quindi che I'Autorita accolga I'eccezione di inammissibilita sollevata e nel merito, dichiarare
cessata la materia del contendere.

3. Motivazione della decisione

Prima di entrare nel merito della questione, giova fare una premessa: pur essendo la richiesta dell'utente
formulata in maniera estremamente generica (“rimborso economico”), in applicazione del criterio di
efficienza e ragionevolezza dell’azione, ormai consolidato ed espresso a chiare lettere in numerose
pronunce sia dellAgcom che dei Corecom (vd Corecom Lombardia, delibera n. 17/12, Agcom, delibera
529/09/CONS., Corecom Lazio, delibera n. 43/12), secondo il quale la domanda dell'istante, per quanto
generica, dev'essere interpretata come richiesta di accertamento di un eventuale comportamento
illegittimo da parte dell'operatore con conseguente diritto all'indennizzo, si ritiene che, in un’ottica
squisitamente interpretativa, ed in considerazione di quanto descritto dall'utente nell'istanza, le fattispecie
di disservizio e di correlato indennizzo valutabile in questa sede sia quella specifica dell'interruzione del
servizio.

Purtuttavia, anche applicando al caso specifico il predetto principio che, in quanto tale, risponde, come
noto, alla precisa esigenza di favorire il ricorrente (c.d. principio del favor utentis), corre I'obbligo di
precisare quanto segue.

A fronte di un qualsivoglia disservizio, I'utente &€ onerato di provvedere ad una tempestiva segnalazione
all'operatore al fine di metterlo nella condizione di intervenire e risolvere la problematica: non €& possibile
affermare, infatti, la sussistenza della responsabilita dell'operatore per malfunzionamento della linea
gualora l'utente non provi di aver inoltrato, prima di rivolgersi all'Autorita, un reclamo all'operatore. In
assenza di un reclamo, il gestore non pud avere contezza del guasto e non puo, quindi, provvedere alla
sua risoluzione. In assenza di segnalazione da parte del cliente il gestore non pud venire a conoscenza del
supposto disservizio o di un qualunque altro inconveniente riscontrato dal cliente. In effetti, in presenza
di qualsivoglia inconveniente, l'intervento del gestore &€ doveroso ed esigibile solo allorquando venga
segnalato da parte del cliente. In altri termini, I'onere della prova della risoluzione della problematica
lamentata ricade sul gestore, ma é inconfutabile che sul cliente incomba l'onere della segnalazione del
problema, come peraltro sancito dalla societd in sede contrattuale e nella sua Carta dei Servizi, che
elenca i vari canali di comunicazione messi a disposizione dalla societa medesima. Il principio suddetto é
normalmente applicato e riaffermato sia da Agcom (delibere n.38/12/CIR; n. 69/11/CIR, n. 100/12/CIR, n.
113/12/CIR, n. 127/12/CIR, n. 130/12/CIR,

n. 143/17/CIR) che dai Corecom (Corecom Emilia-Romagna, delibera n. 385/2018; Corecom Calabria,
delibera n. 256/18, delibera n. 257/18, Corecom Veneto, delibera n. 89/20). Non risulta assolto da parte del
ricorrente I'onere probatorio di cui all’art. 2697 codice civile, a mente del quale “chi vuol far valere un diritto
in giudizio deve provare i fatti che ne costituiscono il fondamento”.

La delibera n. Agcom 70/12/CIR, ha stabilito che in materia di onere della prova, “la domanda dell’'utente
dovrebbe essere rigettata nel merito, qualora lo stesso non adempia l'onere probatorio su di lui
incombente”. L'utente non ha prodotto alcun reclamo o segnalazione relativi ai disservizi lamentati; appare
doveroso, in proposito, rilevare che gli uffici del Corecom, in data 29.06.2022, tramite nota inserita
all'interno del fascicolo documentale della presente istanza, avevano chiesto al ricorrente di allegare
eventuali reclami inoltrati al gestore unitamente alle relative ricevuta di consegna, senza pero ricevere
alcun riscontro dallistante.

A ci0 si aggiunga il fatto che Windtre, avendo emesso la nota di credito n. 913902937 del 24.05.2022 di €
1.600,00= (allegata in atti) ha, di fatto, gia provveduto a indennizzare il ricorrente per il disservizio subito.

A tal proposito giova ricordare l'art. 2, comma 3 dell'allegato A della delibera 347/18/CONS. (c.d.
Regolamento indennizzi) il quale prevede espressamente che: “gli indennizzi stabiliti dal presente
regolamento non si applicano se I'operatore entro quarantacinque giorni dal reclamo comunica all’'utente
I'accoglimento dello stesso ed eroga gli indennizzi contrattuali con le modalita e nei termini stabiliti dal
contratto ...".

Per tutto quanto sopra precisato, si ritiene, quindi, che la richiesta di parte istante non possa trovare

accoglimento

Considerato che i competenti uffici hanno provveduto a svolgere l'istruttoria e a formulare le relative
proposte, altresi illustrando il contenuto dell’allegato alla presente deliberazione;



All'unanimita dei voti espressi a scrutinio palese



DELIBERA
per le motivazioni espresse in premessa e che qui si intendono integralmente riportate:

1. Dirigettare l'istanza di XXXXXXXXXXXXXXX. nei confronti di WIND Tre S.p.A..

2. |l presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti dell'articolo 98, comma 11,
del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

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

| 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.
Il Dirigente Il Presidente

Dott. Maurizio Santone(*) Awv. Marco Mazzoni Nicoletti(*)

Il verbalizzante

Arianna Barocco(*)

(*) Il documento é firmato digitalmente ai sensi del D. Lgs. 7 marzo 2005 n. 82 e s.m.i. e sostituisce il documento cartaceo e la firma auto-
grafa.



	Deliberazione n. 31 del 10 MAGGIO 2023
	IL COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIONI
	1. La posizione dell’istante
	2. La posizione dell’operatore
	3. Motivazione della decisione
	DELIBERA

