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DELIBERA N. 13/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxxxx./ Wind Tre S.p.A. (Very Mobile)
(GU14/390737/2021)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 24 gennaio 2022;

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

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

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

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

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

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

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant&rbroga dell’Accordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, Gonferenza delle regioni e province
autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
delle province autonome, concernente I'esercizibbedeinzioni delegate ai Comitati
regionali per le comunicazioni e delle relative genzioni.
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VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega 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);

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2lfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale Xddislatura” con il quale é stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile délSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza della societa xxxx, del 08/02/20ag&quisita con protocollo n.
0066867 del 08/02/2021;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dellistante.

La societa istante, titolare di un contralttasinesssull’'utenza n. 05711725xxx con la
societa WindTre S.p.A. (Very Mobile) di seguito per brevita Wire, lamenta il
malfunzionamento totale dell’'utenda quasia per il servizio voce che ADSL.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdamento e nella documentazione
acquisita al fascicolo, ha dichiarato che l'utenza05711725xxx Ha smesso di

funzionare dal 9/12/2019 fino al 23/12/2019. In niealocale che svolge attivita di
american bar, aperitivi e ristorazione, che si bgsancipalmente sulle prenotazioni
telefoniche [riscontrava] molti disagi e un caloviarativo non indifferente, proprio nei

giorni antecedenti le festivita nataliZie

- contattava tempestivamente I'operatore telefomicquindi, in data 20 dicembre 2019
tramite il legale di fiducia formulava formale racio a mezzo pec all’operatore.

In base a tali premesse l'istante ha quantificatprbprie richieste nella misura di euro
1.200,00 e, nello specifico ha chiesto:

1) I'*indennizzo per malfunzionamento del servizio €250”
i) gli “indennizzi per mancata risposta ai reclami € 300"
i) lo “storno eventuali fatture insolute

iv) il “risarcimento dei danni €500

V) le “spese di procedura €150

2. La posizione dell’operatore.



<> G))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

La societd Wind Tre ha fatto pervenire, nei ternsitabiliti dal vigente regolamento,
una memoria difensiva, con documentazione in aitegeella quale, nel rilevare
I'infondatezza di quantex adversaledotto, in via preliminare ha eccepito:

- “l'inammissibilita e/o improcedibilita della presenistanza di definizione art. 20,
comma 4, Delibera 353/19/CONS limitatamente allandoda di risarcimento del
danno. La richiesta di risarcimento del danno non e denamld, per espressa
previsione normativa (cfr. art. 20, comma 4, Alleg#, Delibera n. 353/19/CONS),
all’Autorita adita”, richiamando sul punto l&Delibera n. 19/14/CIR, [che] con
riferimento alla Delibera 173/07/CONS, chiariva:dlliquidazione del risarcimento dei
danni esula dalle competenze dell’Autorita, la @Jain sede di definizione delle
controversie di cui alla delibera n. 173/07/CONSclgamata a verificare solo la
sussistenza del fatto obiettivo dell'inadempimenicsensi dell’art. 19, comma 4, del
Regolamento e che, pertanto, la domanda dell'igtainicui al punto ii), di risarcimento
del danno, non puo trovare accoglimento in questis

“L’inammissibilita e/o improcedibilitd della presentistanza di definizione
limitatamente alla domanda avversaria di rimborssle spese di procedura in quanto
non demandabili, per espressa previsione normat@idutorita adita che potra, in
caso di eventuale fondatezza della domanda, limitdeventuale pronuncia di
condanna ai casi di “rimborsi di somme risultate malovute o al pagamento di
indennizzi nei casi previsti dal contratto, dallarte dei servizi, nonché nei casi
individuati dalle disposizioni normative o da delik dell’Autorita”. Peraltro, la
procedura cui € stato fatto ricorso € assolutamagrituita e alla stessa l'utente puo
accedere senza l'assistenza di un legale. Red@ttiinuna scelta discrezionale
dell'istante avvalersi dell'assistenza e della cetgmza di un professionista e, laddove
ritenesse opportuno giovarsi di tale professioralitesteranno a carico dello stesso le
spese di tale serviZio A supporto delle proprie argomentazioni l'operat ha
richiamato la Delibera AGCom n. 300/20/CIR (omissis...)la “Delibera n.
216/20/CIR(...) Infine, la richiesta di rimborso delle spese di pedura non puo
essere accolta, considerato che la procedura diluzione delle controversie tramite la
piattaforma Conciliaweb & completamente gratuitachee non risulta al fascicolo
documentazione attestante spese di procedura fjvasé (...).

- “L'improcedibilita o inammissibilita della presentistanza relativamente alla
richiesta di indennizzo per il disservizio dellada fissa, per dichiarata cessata materia
del contendere. Infatti, Wind Tre, a prescinderdadéondatezza di tale contestazione,
si era impegnata, a risarcire/indennizzare il cliemer i disservizi sulla linea telefonica
05711725xxx, accogliendo il reclamo con procedurair@ria. Infatti, veniva
riconosciuto il ristoro previsto dalla Carta Seryizattraverso I'emissione, in data
21/01/2020, della Lettera di Accredito n. 912722@928nporto pari a 60,00 €. Avendo
il Gestore gia erogato I'importo suddetto, nessutizriore somma e dovuta, e su tale
punto dovra quindi essere dichiarata la cessataamatdel contendere”

L’operatore ha poi ricostruito la vicenda fattuaferendo quanto segue:
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- “l'istante contattava il servizio clienti per laman¢ il malfunzionamento della linea
fissa in data 10/12/2019. Veniva aperta la segriatez RATT ID n. id 1-484834549669
per linea muta (omissis...). Come confermato dakasst parte istante il disservizio si
risolveva in data 23/12/2019. Perveniva una printeCPdi reclamo per il disservizio, in
data 20/12/2019, e, successivamente, una seconda iREdata 08/01/2020 da parte
del legale del cliente, che chiedeva un indenngezdl disservizio subito”.

- “Cio premesso, il servizio clienti accoglieva ikeclamo sul malfunzionamento
lamentato da parte istante, dal 10/12/2019 fino 2&8/12/2019, e procedeva, con
procedura ordinaria, ed emettere, in data 21/01/202a Lettera di Accredito n.
912722928 di 60,00 € (doc. 1_Lettera di Accredit@®2928), riconoscendo il ristoro
previsto dalla Carta dei Servizi (doc. 2_Carta &arvizi). Inoltre, veniva inviata una
lettera di risposta tramite PECfinviata all'indirizzo di posta certificata del ldgadi
fiducia dell'istante in data 16 gennaio 203ul punto I'operatore precisava ch&ind
Tre, pertanto, rispondeva sia tramite PEC che petd concludentia

- “La linea fissa, oggetto del presente contenziosoiya cessata in data 26/05/2020
per passaggio ad altro operatdre

La societa Wind Tre inoltre, ha evidenziato chearte istante smetteva di pagare le
fatture emesse, nonostante avesse continuato #idzate regolarmente il servizio
fornito dalla convenuta fino alla cessazione de#ihwa fissa, come si evince dal
dettaglio del traffico, conservato in ottemperana#la normativa vigente (doc.
3_Dettaglio traffico aprile 2020; _Dettaglio traffo maggio 2020). Nessun reclamo
perveniva alla convenuta in merito alla fatturazzpoemesseae, che in data 28/10/2020
I'istante presentava, presso il Corecom Toscan@rdcedimento n. UG/345504/2020,
conclusosi con un verbale di mancato accordo iD@B2027.

L’operatore, in merito al lamentato malfunzionaneesull'utenza fissade qua ha
precisato che la propria Carta dei Servim tema di irregolare funzionamento del
servizio, all'art. 2.2 dispone ['impegno] ad elimare eventuali irregolarita funzionali
del servizio entro il quarto giorno non festivo sessivo a quello in cui € pervenuta la
segnalazione, ad eccezione dei guasti di partieol@momplessita che verranno
comunque riparati con la massima tempestivita [e @h mancato rispetto di quanto
sopra] il Cliente avra diritto agli indennizzi duc al punto art. 3.3. Cio posto, dunque,
il diritto dell'istante ad essere indennizzato per eventuale disservizio, sorge solo ed
esclusivamente nel caso in cui la sua segnalazibgeasto effettuata al servizio clienti
non trovi una risoluzione nel termine indicato

- Con riferimento alla richiesta di parte istadieindennizzo per mancata risposta ai
reclami, Wind Tre ha evidenziato di avetemperato a quanto previsto nella Carta
Servizi (doc. 2_Carta dei Servizi), [la quale] alit. 2.3 dispone che “(...) Per tutte le
tipologie di reclami Wind si impegna a fornire rstro entro 45 giorni dalla data di
ricevimento del reclamo stesso. Nel caso in cuidWian osservi i predetti termini, il
Cliente avra diritto agli indennizzi di cui al punB8.3. Wind Tre infatti ha comunicato
I'esito dei reclami pervenuti per iscritto entrodb giorni solari dal momento in cui
sono pervenuti i reclami stessi. Si evidenzia reotthe Wind Tre ha ottemperato a
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guanto previsto nell’art. 2.3, sia comunicando itesdel reclamo entro i 45 giorni
solari dal momento in cui € pervenuto il reclam@ per facta concludentia” Sul
punto, I'operatore ha richiamato come precederitDialibera n. 36/2019 del Corecom
Molise: “(...) Come dispone la citata Delibera,” (03/18/CONS), “e come piu volte
chiarito dall’Autorita per le Garanzie nelle Comwaizioni (cfr. Delibera n. 12/14/C)R
I'istanza di definizione afferente a una causa ditper la quale I'Operatore abbia gia
corrisposto I'indennizzo, prima dell'instaurarsilldecontroversia, € improcedibile. Tra
le considerazioni che si reputa opportuno fare in qaegde vi € anche la seguente: c’e
da sottolineare che il reclamo e stato gestito fpecta concludentia. (....)"e la
“Delibera n. 58/2020 Corecom Calabria: “Non trova caglimento neanche la
richiesta di indennizzo per mancata risposta allaew, PEC trasmessa il 2 ottobre
2019, giacché il reclamo risulta riscontrato per atita concludentia”, con la
risoluzione del guasto

- Sullo storno delle fatture, l'operatore, ripordasi alle Condizioni Generali di
Contratto, specificatamente approvate dall’istaifatto di sottoscrizione del contratto
relativo allutenzade qua, ha rilevato che alcuna contestazione risultavaergis
pervenuta e chefdndamentale, quindi, si rivela essere il reclanhoquale ha la
funzione, allo stesso tempo, di contestazione ‘pégnte e di avvertimento verso |l
gestore al fine di permettergli le verifiche dekoae, se dovuti, gli eventuali rimborsi o
storni’. Al riguardo, Wind Tre ha richiamato i principietf Autorita e della Corte di
Cassazione sul concorso del fatto colposo del tonediprecisando che,che un
orientamento ormai pacificamente consolidato, pdeveche la richiesta di
storno/rimborso delle fatture p[ossa] essere aaaiblo ed esclusivamente in presenza
di formali e documentate contestazioni che spéuifecin modo chiaro e dettagliato gli
importi che si contestano (ex multiis Delibera Gmen Puglia n. 22/2017, Delibera
Agcom n. 165/15/CIR, Delibera Corecom Piemontedf2@18). Fondamentale, quindi,
si rivela essere il reclamo il quale ha la funzipa#lo stesso tempo, di contestazione
per l'utente e di avvertimento verso il gestoréra di permettergli le verifiche del caso
e, se dovuti, gli eventuali rimborsi o stdtni

Infine, l'operatore ha evidenziato chd’istante attualmente ha una posizione
amministrativa aperta nei confronti di Wind Tre 3. per un importo complessivo
pari a 140,34 euro, al netto dei 60,00 € della estdi Accredito n. 912722928 (doc.
1 Lettera di Accredito 912722928), compensati sdbluto presente a sistema
(omissis..)) e, ha concluso chiedendan“rito [di]dichiarare inammissibile l'istanza
per le eccezioni di cui in premessa; nel merita] fayettare tutte le domande proposte
dall'istante perché del tutto infondate in fattoiaddiritto”.

3. La replica dellistante.

La parte istante ha fatto pervenire, nei termiabsiti dal vigente regolamento, una
replica con la quale ha ribadito la propria posigioriassumendo i fatti e, in merito,
precisando che gli stessi sonmet lo piu confermati anche dall’'operatore e petitan

da ritenersi pacifici.
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In replica a Wind Tre, listante ha evidenziato che ordine alla lomanda di
risarcimento del danno, anche se fosse inammissit@l presente procedimento, sara
svolta in un autonomo procedimento dinanzi all’AitéoGiudiziaria che ci si riserva
di adire in caso di mancato accordo con I'operatdd®manda che non sara svolta ove
I'operatore voglia decidere autonomamente di inderare una quota anche a titolo di
ristoro dei danni subiti dalla societa, pari ad €000 salva ogni migliore
guantificazion&

- Relativamente alle spese di procedura, l'istdr@teeccepito che le medesimsoho
invece dovute in virtu dell'art. 19 comma 6 del Blaghento approvato con delibera n.
173/07/CONS. che prevede come -nel provvedimentsal® [I'Autorita, nel
determinare rimborsi ed indennizzi, tiene conto dehdo di partecipazione e del
comportamento assunto dalle parti anche in pendeletaentativo di conciliazione e
puod riconoscere altresi il rimborso delle spese essarie e giustificate per
I'espletamento della procedura, liquidate secondted di equita e proporzionalita-.
Pertanto, essendo dimostrato e pacifico che lagad scelto di farsi assistere da un
legale nell’espletamento della procedura di coraaione e nella fase di definizione,
dovra quindi ritenersi fondata la domanda di rimboralle spese di procedura da
quantificarsi in via equitativa da parte dellAuita adita (come previsto dalla
disposizione citata che espressamente menzionaitdrio equitativo) che qui si
guantificano indicativamente in € 150,00".

- Sull™indennizzo richiesto a titolo di cessazione del/igén” parte istantdna rilevato
esserédovuto in quanto la linea é stata interrotta saralcun preavviso per 15 giorni.
Pertanto, ex art. 5 dellAllegato B alla delibera. 1268/18/CONS, e dovuto un
indennizzo pari ad € 112,50 (€ 7,50 x 15gg) pdmlea telefonica e altrettanti € 112,50
per la linea ADSL, per un totale di € 225,00.subordine sara dovuto lI'indennizzo per
malfunzionamento ex art. 6 dell'Allegato B allaideta n. 268/18/CONS, pari ad €
75,00 (€ 5,00 x 15gg) per la linea telefonica eedtanti € 75,00 per la linea ADSL, per
un totale di € 150,005i precisa che a questa parte non risulta ricevaltmn accredito

a titolo di indennizzo, come invece vorrebbe fagdere controparte. Si disconosce
quindi la lettera di accredito allegata al doc. alth Wind Tre s.p.a.: tale somma non e
mai stata ricevuta dalla societa”.

- Infine, in merito alla richiesta d’'indennizzo peancata risposta ai reclami l'istante ha
evidenziato chela stessa Wind Tre spa riconosce non esservi stlatana risposta,
non allegandone prova alla propria memoria, ed aaggrappandosi al vacuo concetto
di “facta concludentia” per far credere che ci s&ata una risposta implicita quando,
in realta, é del tutto assente. Alcun indennizzoa stato ricevuto dalla societa, cosi
come nessun’altra comunicazione da parte dellOpme E quindi dovuto
I'indennizzo per mancata risposta ai reclami cheasgari al massimo previsto
dall’'Allegato B alla delibera n. 268/18/CONS, e i di € 300,00".

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutiore richieste avanzate dalla parte
istante non possono essere accolte, per le mativiadi seguito specificate.
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In via preliminare occorre precisare che, dallaudeentazione agli atti, risulta che la
societa Wind Tre in data 16 gennaio 2020 abbiaatnyitramite pec all'indirizzo di
posta certificata del legale di fiducia dell'istanina missiva nella quale ha comunicato
I'accoglimento del reclamo e il riconoscimento telporto di euro 60,00 quale ristoro
per il disservizio subito e, sempre agli atti esprage la Lettera di Accredito n.
912722928 emessa in data 21 gennaio 2020 invidiadalzzo di fatturazione
dell'istante e che, per cio, s'intende ricevutd'éhnte medesimo.

Sul punto, appare d’obbligo rilevare che la Dekbét3/11/CONS come da ultimo
modificata dalla Delibera 347/18/CONS, Allegatoal;art. 2, comma 3, dispone che:
“Gli indennizzi stabiliti dal presente regolamenton si applicano se I'operatore entro
45 giorni dal reclamo comunica all’'utente I'accagliento dello stesso ed eroga gli
indennizzi contrattuali con le modalita e nei temmstabiliti dal contratto, fatto salvo
guanto stabilito dall’art 3”e I'art. 3, comma 1, del medesimo regolamento disprhe
“Gli operatori corrispondono in maniera automaticgi indennizzi previsti agli articoli
4, comma 1, e 5, comma 1, mediante accredito nailaa fattura utile decorsi
quarantacinque giorni dalla segnalazione del dissgo o dalla risoluzione dello
stesso, se successiva alla segnalazione, fermandstla possibilita di ripetere
successivamente somme che dovessero risultareitatente versate Pertanto le
richiestesub i)e sub ii) non possono trovare accoglimento in questa sedgjanto gia
soddisfatte secondo il regolamento contrattuale.

Per quanto attiene alle richiegtab iv) e sub v),deve dichiararsi la fondatezza ed |l
conseguente accoglimento dell’eccezione dell’opeedtVind Tre.

Infatti, per quanto concerne la domanslzb iv) si rileva che, ai sensi dell’art. 20,
comma 4, del vigente Regolamento sulle procedursaluzione delle controversie tra
utenti ed operatori di comunicazione elettronicheggetto della pronuncia esclude
ogni richiesta risarcitoria ed € viceversa limitalberogazione di rimborsi di somme
risultate non dovute nonché alla corresponsionendénnizzi nei casi previsti dal
contratto, dalle carte dei servizi, dalle dispasizi normative o da delibere
dell’Autorita. Cio premesso, la richiesta di risarento del danno contenuta nella sopra
riportata domanda risulta inammissibile.

Analogamente, la domandab v)avente ad oggetto la richiesta dpese di procedura
€150” non puO essere accolta, considerato che la proedu risoluzione delle
controversie tramite la piattaforma Conciliaweb ampletamente gratuita e che non
risulta al fascicolo documentazione attestante esgisprocedura giustificatec.fra
Delibera AGCom n. 300/20/CIR).

Infine, con riferimento alla richiestsub iii) di storno di eventuali fatture insolute si
precisa chetale domanda non puo trovare accoglimento stantmdacanza di un
corredo probatorio minimo a supporto di quanto rappntato dall'utente.

Al riguardo, si richiama l'orientamento costanteqdiesto Comitato, cosi come della
stessa Autorita Garante per le Comunicazioni, ituvilel quale l'istante e tenuto ad
adempiere quanto meno all'obbligo di dedurre, canminimo grado di precisione,
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quali siano i fatti ed 1 motivi alla base della hiesta allegando la relativa
documentazione. Sul punto, occorre ricordare, camgiamente precisato nelle
numerose delibere dell’Autorita, che l'utente alrebdovuto depositare le fatture
contestate, precisando le singole voci per le guehiedeva il rimborso e lo storno,
spettando all'operatore, per il principio dell'imgeone dellonere della prova,
dimostrare la regolarita della fatturazione e deffico addebitato. Al contrario, in
mancanza di documentazione a sostegno delle rieni@snulate dall'utente, I'istanza
risulta generica ed indeterminatax(multis Delibera Agcom 68/16/CIR; Delibere
Corecom Toscana n. 17/2017, n. 14/2016, n.156/200857/2016 e Determinazione
Corecom Toscana n. 26/2015).

Pertanto, tale domanda non pu0 essere accoltde $iarpossibilita di accertare [&n”,
il “quomodd ed il “quantuni della fatturazione asseritamente indebigx (Mmultis
Delibera Agcom n. 73/17/CONS).

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;
DELIBERA
Articolo 1

1. Il Corecom Toscana rigetta l'istanza presentatéadadcieta xxxx nei confronti di
Wind Tre S.p.A. (Very Mobile) per le motivazionicli in premessa.

Il provvedimento di definizione della controversiastituisce un ordine dell’Autorita ai
sensi e per gli effetti dell’articolo 98, comma ##] d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259, come
richiamato dall'articolo 20, comma 3, del Regolatoesulle procedure di risoluzione
delle controversie tra utenti e operatori di consamioni elettroniche di cui all’Allegato
A alla delibera 203/18/CONS.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale maggior danno, ai safel’articolo 20, comma 5, del
Regolamento sulle procedure di risoluzione delletrmwversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Alaldelibera 203/18/ CONS.

Il presente atto puo essere impugnato davanti ialufiale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello tes

La presente delibera é notificata alle parti e fiohta sul sito web dell’ Autorita.

Firenze, 24 gennaio 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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