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DELIBERA N. 25/2020/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxxx / Wind Tre S.p.A (Very Mobile)
(GU14/12230/2018)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 15 aprile 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 utilit

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantistituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlledéelecomunicazioni 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 definiziongelle controversie tra utenti e
operatori’, di seguito denominat@®Regolamento 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 modificata,
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 della societa xxx del 04/09/2018qaisita con protocollo N.
0116339 del 04/09/2018;

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

La societa istante, in persona del legale rapptasts titolare di un contrattmusiness
per le utenze mobili e connessione dati nn. xxox k& societa Wind Tre S.p.A. (Very
Mobile) (di seguito per brevita Wind Tre), lameimitenalfunzionamento delle utenzie
quibus Nello specifico, nella propria istanza e nellacalmentazione allegata ha
dichiarato quanto segue:

- “in data 11.03.2015 (...) sottoscriveva un contraipm tWIND Business con Wind
Telecomunicazioni SpA n. 5195355716 per la foraitdi utenze telefoniche tipo
telefonia mobile e connessione datillle numerazioni xxxx;

- “a partire dalla fine del mese di Maggio inizio mek&iugno 2015 il segnale WIND

e stato completamente oscurato nella zona di DiecBorgo a Mozzano e zone
contigue fatto di cui si sono anche occupati largta ed i media televisivi locali, dando
voce alle proteste degli utenti WIND residenti inelle zone che non avevano piu
segnale telefonico

- “nellambito del predetto contratto la xxxxx avevasgato a Wind anche l'utenza
telefonica n. 34736xxxx con la quale la ditta feo@ un recapito telefonico ai clienti,
attivo 24 ore al giorno, per il soccorso stradalére alla connessione dati della
propria attivitd’;

- “a sequito della totale interruzione del servizioNI nella zona ove ha sede, la xxxx
subiva danni patrimoniali quali perdita di clientele quindi lucro cessante per la
mancata reperibilita del soccorso stradale effettudalla Carrozzeria e totale perdita
dei servizi internet tra i quali la posta elettreai ampiamente utilizzata dall’attivita
d’'impresd;

- * a seqguito di tale inadempimento della fornituraldegnale WIND la xxxx doveva in
data 18.06.2015 comunicare il recesso dal contratjgortare la propria numerazione
ad altro gestore subendo tuttavia diverse settindiri®lack Out e disagi valr;
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- in data 30 giugno 2015, la societa istante, tranii proprio legale, contestava
all'operatore Wind Tre, I'inadempimento contrateigder ‘assenza di copertura del
segnalé circostanza che aveva indotto la societa istanpassare le utenze oggetto del
presente procedimento ad altro gestore;

- con successiva missiva effettuata tramite il legaon raccomandata A/R datata 7
luglio 2015, la societa istante comunicava che annebbe pagato le fatture pervenute,
riservandosi di uantificare i danni subiti per perdita di cliengele lucro cessante
causato dal disservizio e di portare in compensazi@gni credito affermato dal
gestore telefonico salvo richiesta di maggior dahno

Sulla base della esposta descrizione dei fatsiptaeta istante ha presentato le seguenti
richieste:

i) “l'azzeramento di ogni preteso credito di WIND (per un totale di € 725,16”;

i) “il imborso delle penali per il passaggio daddafone a Wind e da Wind a Vodafone
per € 145,007,

i) “il pagamento degli indennizzi dovuti per irs&i subiti dall'’Azienda xxxx le cui
utenze mobili business erano lasciate senza seghnatepertura”.

2. La posizione dell'operatore.

La societa Wind Tre ha presentainoa memoria difensiva, con documentazione in
allegato, nei termini stabiliti dal vigente regokamio di cui all’allegato A alla Delibera
Agcom n. 203/18/CONS e successive modifiche nellaley nel rigettare tutte le
richieste della societa istante, ha rappresentag) istante lamenta, relativamente
alle utenze mobili xxxxx, un asserito malfunzionsimeccorso “dalla fine del mese di
maggio ai primi di giugno 2015” chiedendo a WindeTif relativo indennizzo oltre al
rimborso delle penali [...]. In merito alla suddet@oglianza, si rappresenta che
all'esito di opportune verifiche € emerso che netigdo indicato I'istante non si era
mai premurato in alcun modo, secondo ordinariag#ihza, di segnalare un presunto
guasto nell’erogazione del servizio. Tale fattolede, in primis, che [Wind Tre] possa
liquidare un indennizzo per un presunto disserviiioui non ha mai avuto contezza. A
tal proposito, difatti, la normativa contrattualenché le previsioni della Carta Servizi
sono chiare e all'art. 2.2, in tema di irregolarenzionamento del servizio, prevedono
espressamente che “WIND si impegna ad eliminaraeterad irregolarita funzionali del
servizio ad essa imputabili entro il quarto giornon festivo successivo a quello in cui
e pervenuta la segnalazione...”, pertanto, I'evergudiritto all'indennizzo sarebbe
sorto solo qualora [Wind Tre] avesse accertato f@genza di un disservizio ad essa
imputabile e non risolto entro il quarto giorno ®e&ssivo alla segnalazione,
segnalazione che nel caso de quo non risulta ns@resstata effettuata”.

L’operatore ha inoltre evidenziato di avere riceviat comunicazione dell’istante datata
giugno 2015

“contenente altresi richiesta di disattivazione siivizid ed ha ‘ribadi[to] che prima
di allora (...) non veniva posta nella condizione werificare il presunto
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malfunzionamentp ovvero non aveva ricevuto alcuna contestazionemerito a
malfunzionamenti delle utenzie quibusanteriormente alla citata missiva datata giugno
2015.

Sul punto, l'operatore ha richiamatda“Delibera AGCom n. 3/11/CIR, [che] ha
stabilito che “Qualora dalla documentazione pro@o#gli atti non emergano elementi
probanti e circostanziati, tali da rendere condikil le asserzioni mosse dalla parte
istante circa il malfunzionamento dell'utenza, rompossibile accogliere la domanda
formulata dall'istante. Invero, in assenza di rifeenti dettagliati, I'impossibilita di
accertare I'an”, il “qguomodo” ed il “guantum” del verificarsi del malfunzionamento
non consente in questa sede una valutazione adeguatdine alla liquidazione di un
congruo indennizzo” (cosi, conformemente, anchddibere Agcom nn. 50/11/CIR;
14/12/CIR;38/12/CIR; 24/12/CIR; 28/12/CIR; 34/12RCé altre ancora). Ed ancora, la
delibera Agcom n. 69/11/CIR, nonché 'unanime ddaemento dell’Autorita in materia,
ha ritenuto che “Non e possibile affermare la sstmiza della responsabilita
dell'operatore per malfunzionamento della linea Ilgua I'utente non provi di aver
inoltrato, prima di rivolgersi all'’Autorita, un rdamo all'operatore. Infatti, in assenza
di un reclamo, il gestore non pud avere contezzaydasto e non puo, provvedere alla
sua risoluzione” (cosi, conformemente, le delib&geom nn. 100/12/CIR, 113/12/CIR,
127/12/CIR; 130/12/CIR, 82/12/CIR, 38/12/CIR)".

La societa Wind Tre ha quindi precisato di avenitor “riscontro al suddetto reclamo
in data 16/07/2015 (Allegato 1). A fronte dellahiesta dell’'utente, le linee telefoniche
in esame risultavano oltretutto oggetto di disatimne/migrazione ad altro gestore
nelle date del 09/07/2015 (linea 34736xxxx) e d@082015 (linee 32035xxxx e
3203xXxXXX)".

Inoltre, ha rilevato che;'non riscontrando alcun genere di guasto o anomali
trattandosi probabilmente di una cattiva riceziongel segnale e non di
malfunzionamento del servizio, nella fattispeciesame, come gia chiarito dall’Agcom
(delibera 163/16/CIR, delibera 65/16/CIR), nessutennizzo potra essere riconosciuto
all'istante in questa sede (Corecom Abruzzo dedibrers/18)”.

Nel merito ha precisattche le pretese attoree sarebbero del tutto infatedanche e
comunque in ragione della stessa natura del serwizisomministrazione di telefonia
mobile. Costituisce fatto notorio la circostanzaecloggetto di un contratto di
somministrazione di servizi telefonici mobili stadossibilita di usufruire, per l'utente,
di tale servizio nella quasi totalita del territarinazionale ed internazionale. Va da sé,
come puo essere confermato da chiunque sia titadtirana utenza mobile, che in
alcune zone territoriali (nazionali e non) e posklhe il servizio sia meno efficiente a
causa della debolezza del segnale derivante daiavamotivi. Mai, invero, le
compagnie telefoniche hanno potuto garantire comtegea la totale copertura
territoriale dei propri servizi, né tale circostamz stata mai oggetto di un preciso
obbligo contrattuale per il quale, in caso contmyipotrebbe essere invocato un
qualsivoglia tipo di inadempimento, come avvieneesdmpio per i servizi di linea
fissa. Difatti, (...), per la telefonia mobile il dese non e nelle condizioni di sapere |l
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luogo di esecuzione del contratto, ben potendaidigb dell’acquisto, la residenza
dell’acquirente, nonché l'effettiva zona dell'usel @redito corrispondere a tre luoghi
geograficamente distinti. Pertanto, quest’ultimeiaara e pubblicizza una copertura
territoriale dei propri servizi progressivamentet&sa ma mai una certa e totale
copertura che ad oggi, anche mediante l'utilizzosditemi tecnologicamente molto
avanzati, risulta ancora essere utopia. Detto pipihe € stato ormai ampiamente
sancito dall’Autorita (ex plurimis Delibera 163/X8IR con la quale viene
espressamente chiarito che in capo ai gestori “msiste, al riguardo, alcun obbligo
volto a garantire la totale copertura territorialéei propri servizi ”) e dai Co.Re.Com
(ex multis, Delibera Corecom Calabria 77/2012, Detmazione Corecom Calabria
136/2017, Delibera Co.Re.Com Toscana 54/2017, BedibCo.Re.Com Abruzzo
5/2018, Delibera Co.Re.Com Puglia 20/2018 e inn@war altre). Si consideri, altresi,
che proprio con riferimento agli obblighi di copara previsti per gli operatori mobili
cellulari, il Ministero dello Sviluppo Economico maomunicazione del 12 dicembre
2011 prot. N. DGSCER/1/MAR 101151 ha in ogni cedib che [Wind Tre] ha
correttamente adempiuto agli obblighi di copertusall'intero territorio nazionale
(Allegato 8)”.

Infine, con riferimento“ai costi addebitati a fronte del passaggio adraltgestore
ovvero al Contributo di attivazione di € 80 ha ribadito la correttezza e la conformita
alle “condizioni di contratto sottoscritte e accettatlall’'utente (Allegato 3). Dette
Condizioni Generali di Contratto stabilivano che &ldurata del Contratto € di 24
(ventiquattro) mesi dalla sua conclusione. Suceessente il Contratto, ove possibile,
si rinnovera tacitamente di anno in anno, salvoddita da darsi con telegramma o
lettera raccomandata con avviso di ricevimento, exim 30 (trenta) giorni prima della
scadenza del Contratto stesso. La durata verra atata singolarmente per ogni
Accesso/Carta SIM attivato dal Cliente”, specifidan altresi che “Wind potra
subordinare la concessione di sconti e/o di promizsugli importi dovuti dal Cliente
per i diversi Servizi offerti da Wind al mantenirteeda parte del Cliente del Contratto
per una durata determinata stabilita di volta inltaodall’offerta promozionale. In tali
ipotesi, qualora il Cliente receda prima del decodella durata minima prevista dalle
singole offerte promozionali, sara tenuto al pagatoedi un importo corrispondente
agli sconti o al valore della promozione di cui haneficiato ...”. Relativamente agli
specifici piani sottoscritti, le condizioni conttadli prevedono un contributo di
attivazione pari a 88 per ogni SIM; “tale contributo & scontato del 10Q%r i Clienti
che non recedono prima di 24 mesi dall’ attivaziolrecaso contrario, il contributo
sara applicato sull’'ultima fattura utile.”

3. Lareplica dell'istante.

La societa istante ha presentato, nei termini ptiedtal vigente regolamento, una replica
alla memoria del gestore nella quale ha evidenztht® dalle bollette prodottentn
emerge alcuna indicazione di traffico teleforiienl ha chiestoc¢he il Corecom voglia
ordinare al gestore I'esibizione [dei] dati di tfado sul ripetitore che copre [la zona
ove ha sede la societa istante] nel periodo di n@ggigno 2015.
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Inoltre, ha evidenziato di aver segnalato il digzéo tramite il Call center dedicato
dell'operatore, utilizzando a tal fine utenze dseerda quelle oggetto del presente
procedimento.

4. Motivazione.

In via preliminare, si rileva che, ai sensi del’a”0, comma 4, del vigente

Regolamento, I'oggetto della pronuncia del Core@stiude ogni richiesta risarcitoria
ed e viceversa limitato all'’erogazione di rimbatssomme risultate non dovute nonché
alla corresponsione di indennizzi nei casi prewsti contratto, dalle carte dei servizi,
dalle disposizioni normative o da delibere dell' duita.

Cio premesso, esclusa ogni pronuncia risarcitteigichieste di parte istante dovranno
essere, in questa sede, correttamente interpretatease al criterio di efficienza e

ragionevolezza dell'azione amministrativa, quathigsta di condanna del gestore al
pagamento di un indennizzo in relazione agli ingoiementi che venissero accertati.

Pertanto, la presente disamina avra ad oggetto datestazione circa il
malfunzionamento delle utenze mobili.

Nel merito.

Con riferimento alle richiestsubi) relative allo storno della posizione debitofier

un totale di € 725,16"e sub iii) avente ad oggetto la richiesta d’'indennizzo per
malfunzionamento delle utenze mobili, si precis& tali domande saranno trattate
unitamente.

La societa istante lamenta il malfunzionamentoedelenze mobili dalla fine del mese
di Maggio inizio mese di Giugno 20154i avere riportato danni patrimoniali quali
perdita di clientela e quindi lucro cessante pernancata reperibilita del soccorso
stradale effettuato dalla xxx>& a seguito di cio di essere passata ad altro topereon
comunicazione di recesso datata 18 giugno 2&Liendo tuttavia diverse settimane di
Black Out e disagi vatj I'operatore, per contro, ha eccepito che neiqokr indicato
come oggetto di disservizio, la societa istante naweva segnalato alcun
malfunzionamento e che, pertanto, alcuna respditagiiteva esserle addebitata.

La doglianza non é fondata e deve essere riggigate motivazioni di seguito esposte.

Dalla documentazione depositata dall'istante, n@ulta alcun reclamo volto a
contestare il malfunzionamento del servizio diftaiéa mobile.

Dalla memoria depositata dall’'operatore, infattsulta che le uniche segnalazioni
presentate dall'istante sono successive alla desdeatata 18 giugno 2015), effettuate
tramite il legale della societa istante a mezzo RlaGta 30 giugno 2015 e quindi con
raccomandata A/R datata 7 luglio 2015, con le querliva contestato I'inadempimento
contrattuale per dssenza di copertura del segriale comunicato che le fatture
pervenute non sarebbero state pagate, riservaddéguantificare i danni subiti per
perdita di clientela e lucro cessante causato dadservizio e di portare in
compensazione ogni credito affermato dal gestdedarico salvo richiesta di maggior
dannd.
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In tale occasione, Wind Tre aveva fornito riscontachiarando che la fatturazione
risultava corretta.

Agli atti non risulta alcun altro atto, sia pure mitorio, volto a sollecitare alla societa
Wind Tre la risoluzione del disservizio, né risulicuna contestazione relativa alle
fatturazioni, né al cattivo funzionamento delle nzte mobilide quibus Nonostante
parte istante affermi di aver segnalato per lebrivi il disservizio all’operatore, non
c'é evidenza probatoria, né risultano indici présundelle effettuate segnalazioni
(quali, a mero titolo esemplificativo, la data erdirio di contatto del Servizio clienti, il
codice deltrouble ticketeventualmente aperto, il codice dell’operatore tajuale é
intervenuto il contatto) le quali avrebbero postocenoscenza |'operatore della
problematica e, quindi, consentito di interveniee la risoluzione della stessa.

A tal proposito, la delibera Agcom n. 69/11/CIR,nobé unanime orientamento
dell’Autorita in materia, ha ritenuto ch&lbn e possibile affermare la sussistenza della
responsabilita dell'operatore per malfunzionamentlla linea qualora l'utente non
provi di aver inoltrato, prima di rivolgersi all’Aorita, un reclamo all'operatore.
Infatti, in assenza di un reclamo, il gestore naro @avere contezza del guasto e non
puo, quindi, provvedere alla sua risoluzibngdex multis Delibere Agcom nn.
20/17/CONS, 127/16/CIR, 100/12/CIR, 113/12/CIR, ib®lazione Corecom Toscana
n. 68/15 e n. 42/2018 ed altre).

Ad abundantiama prescindere, comunque, dalla presenza di lamnedormale volto a
contestare il disservizio, nel caso di specie, @ioemungue richiamare che trattasi di
servizio di somministrazione di telefonia mobileeciper sua stessa natura, cosi come
indicato nelle condizioni generali di contrattoedla carta servizi, consente al titolare la
possibilita di fruire del servizio telefonico nelimasi totalita del territorio nazionale ed
internazionale, fermo restando che in alcune zer#driali € possibile che il servizio
sia meno efficiente a causa della debolezza deldeglerivante da svariati motivi. Non
esiste, al riguardo, alcun obbligo volto a garanta totale copertura territoriale dei
propri servizi, per il quale, in caso contrariotrpbbe essere invocato un qualsivoglia
tipo di inadempimento. Diversamente da quanto aneviper i contratti relativi alla
telefonia fissa, dove é ben circoscritto il luogoedecuzione della prestazione, per la
telefonia mobile il gestore non e nelle condizidnisapere il luogo di esecuzione del
contratto, ben potendo il luogo dell’acquisto, delesidenza dell’'acquirente, nonché
I'effettiva zona dell’'uso corrispondere a luoghiogeaficamente distinti. Pertanto,
'operatore assicura e pubblicizza una coperturaitdgale dei propri servizi
progressivamente estesa, ma mai una certa e tmipéstura ¢.fr Delibera Agcom n.
163/16/CIR).

Tanto premesso, si ritiene, pertanto, che la rathiglella parte istante di cui al punto
i), avente ad oggetto la corresponsione di un indeorper il malfunzionamento delle
utenze mobili non meriti accoglimento, stante I'mspibilita di accertare l&n”, il
“quomodd ed il “quantuni del verificarsi del disservizio. E evidente cheassenza di
segnalazione da parte del cliente, il gestore nanvyenire a conoscenza del supposto
disservizio o di un qualunque altro inconveniengeantrato dal cliente. Il principio
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suddetto € normalmente applicato e riaffermatdAigtiom in varie pronuncéex multis
delibere n. 38/12/CIR, n. 92/15/CIR, n. 73/17/CONS)

In effetti, in presenza di qualsivoglia inconveren’intervento del gestore e doveroso
ed esigibile solo allorquando venga segnalato da& pi! cliente.

In altri termini, I'onere della prova della risolone della problematica lamentata ricade
sul gestore, ma e inconfutabile che sul client®nmiga 'onere della segnalazione del
problema, come peraltro sancito dalla societa de smntrattuale e nella sua Carta dei
Servizi, che elenca i vari canali di comunicazionessi a disposizione dalla societa
medesima.

Per le medesime ragioni, non puo accogliersi laiegta di parte istantgub i) relativa
allo storno della somma di euro 725,16 relativa &rnitura del servizio da parte della
societa Wind Tréc.fra delibera 87/17/CIR).

Parimenti non merita accoglimento la domarsia ii) relativa alla richiesta di
“rimborso delle penali per il passaggio da Vodafca&Vind e da Wind a Vodafone per
€ 145,00. Agli atti, infatti, non risulta prodotta alcurdbcumentazione a supporto delle
richieste della societa istante.

Al riguardo si richiama l'orientamento costanteqdiesto Comitato, cosi come della
stessa Autorita Garante per le Comunicazioni, nuvilel quale l'istante é tenuto ad
adempiere quanto meno all’obbligo di dedurre, conimo grado di precisione, quali
siano i fatti ed i motivi alla base della richiestlegando la relativa documentazione. Al
contrario, in mancanza di documentazione a sosteghlla richiesta di cusub ii)
formulata dall’'utente, I'istanza risulta generichiadeterminata e pertanto deve essere
rigettata éx multis Delibera Agcom 68/16/CIR; Delibere Corecom Toscan17/2017,

n. 14/2016, n.156/2016 e n.157/2016 e Determinaz@erecom Toscana n. 26/2015).

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

DELIBERA

Articolo 1

1. Il Corecom Toscana rigetta listanza presentataxxax. in persona del legale
rappresentantero temporenei confronti di Wind Tre S.p.A. (Very Mobile)

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

Ai sensi dell'articolo 20, comma 3, del citato Rkgoento il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi e per gli effetti
dell'articolo 98, comma 11, del d.Igs. 1 agosto20@ 259
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Il presente atto puo essere impugnato davanti ialufiale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello tes

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sitovebdell’ Autorita.

Firenze, 15 aprile 2020

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi



