COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIONI

Delibera n. 9/2020

Estratto del processo verbale della seduta n. 2 del 28/02/2020.

Oggetto: Definizione della controversia - /Wind Tre S.p.a.
(gia Wind Infostrada) (GU14 75/17)

Presiede il Presidente Mario Trampus

Sono presenti;

il Vice Presidente Antonella Eloisa Gatta
it componente _ Cristina Vescul
Verballzza Roberta Sartor

In ordine alloggetto, | Comitato ha discusso e deliberato quanto segue:
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VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante "Norme per la concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilitd. Istituzione delle Autorita di regoluzione dei servizl di pubblica utilitd”;

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell'Autoritd per le garanzie nelfe
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e racliotelevisivo”;

VISTO il decreto legislativo 1 agosto 2003, n. 259, recante “Codlice deffe comunicazionl elettroniche”
(di seguito Codice);

VISTO il decreto leglslativo 6 settembre 2005, n. 206 racante il "Codice del consumo, a norma
dell'articolo 7 della legge 29 fugiio 2003, n. 229" (di seguito Codice del consuma);

VISTA la Legge Regionale 10 aprile 2001, n. 11 "Norme in materia di cornunicazione, di emittenza
radiotelevisiva focale ed istituzione del Comitato Regionale per fe Comunicazioni (Co.Re.Com.)” in
particolare l'articolo 7, comma 1, lett. b), ai sensi del quale *il Co.Re.Com. esercita le funzioni
istruttorie, consultive, di gestione, di vigilanza e controllo ¢i competenza dell'Autorita, ad esso
delegate ai sensi dellarticole 1, comma 13, della legge 249/1997 e successive modificazioni e
integrazioni, cosi come meglio specificate allarticolo 5 del Regolamento approvato con
deliberazione dell'Autorita per le Garanzie helle Comunicazion! 28 aprile 1999, n. 53"

VISTO l'accordo Quadro del 25 giugno 2003 tra I'‘Autorita, la Conferenza dei Presidenti delle
Regloni e delle Province Autonome e la Conferenza del Presidenti dellAssemblea dei Consigli
regionali e delle Province autonome, che individua i principi generali concernenti 'esercizio delle
funzioni delegate in tema di comunicazioni e prefigura il contenuto delle singole convenzieni tra la
stessa Autorita e gli Organismi competenti, come individuati dalle leggi regional;

VISTO l'accordo Quadro del 28 novembre 2017 tra Autoritd, la Conferenza delle Regioni e delle
Province autonome e la Conferenza dei Presidentl delle Assemblee legislative delle Regioni e delle
Province autonome, con cui si sono individuati 1 principi generali concernenti I'esercizio delle
funzioni delegate in tema di comunicazioni, prefigurando il contenuto delle singole convenzionitra
['Autorita e gli organi competenti come individuati dalle leggi regionali;

VISTA la Convenzione per l'esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni, stipulata tra
I'Autorltd per le garanzie nelie comunicazioni, la Regione Autonoma Friuli Venezia Giulia ed i
Comitato regionale per le comunicazioni del Friuli Venezia Giufia in data 27 dicembre 2017

VISTA la delibera Agcom n. 173/07/CONS, del 19 aprile 2007, All. A recante "Regolamento in
materia di risoluzione delle controversie tra operatori di comunicazionl elettroniche ed utentf”, {di
seguito Regolamento);

VISTA la Delibera dellAgcom n. 276/13/CONS “Approvazione delle finee guida relative
all'attribuzione delle deleghe al Co.Re.Com. in materia di risoluzione delle controversie tra utentl ed
operatori dl comunicazioni elettroniche”;

VISTA la Delibera dell'Agcom n. 179/03/CSP, allegato A "Direttiva generale in materia di qualitc e
carte del servizi di telecomunicazion! ai sensi dell’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge
31 luglio 1997, n. 249

VISTA la delibera Agcom n. 73/11/CONS, “Approvazione del regolamento in materia di indennizzi
applicabill nella definizione delle controversie tra utenti ed operator] e individuazione delle fattispecie
di indennizzo automatico” al sensi dell'articolo 2, comma 12, lelt. g), delia legge 14 novembre 1995, n.
481 (df seguito Regolamento Indennizzi};

VISTA listanza GU14, acquisita al protocollo generale al h. FAde 'presentata da
B , con la quale & stato richiesto lintervento del Comitato Regionale per le
Comunicazioni (di seguito, per brevita, Co.Re.Com) per la definizione della controversia in essere




con la socletad Wind Tre S.p.a, (di seguito per brevitd Operatore o Wind) ai sensi dell'art, 14 del
Regolamento;

VISTA la nota prot. n, dd. del responsabile del procedimento, con la quale &
stato comunicato alle part], af sensi dell'art. 15 del summenzionato Regolamento, fawio di un
procedimento Istruttorlo finalizzato alla definizione della deferita centroversia;

VISTI tutti gii atti del procedimento, at cui contenuti & fatto rinvio per relationem, quali parti
integranti del presente provvedimento;

Considerato quanto segue:

L. La posizione di Parte Istante,

L'istante, intestatario di diverse utenze con Wind, codice dliente . helfistanza di
definizione presentata verso tale Operatore e con successiva memoria difensiva n. prot. - "
dd.1=" 7 7 harilevato che:

- Wind dal primo ciclo di fatturazione ha applicato condizioni economiche con costi pid
elevati rispetto a quanto pattuito;

- lutenza fissa « & stata attivata In ritardo, non funzionava ed & stata
disattivata/sospesa per morosit3 tanto da non consentirne la migrazione in Telecom, migraziona
avvenuta a seguito della richiesta di provvedimento d'urgenza (GUs);

- Wind ha proceduto all'attivazione non richiesta di 10 utenze fisse ( :

. ) per le quali, Iistante con successiva memoria difensiva, ha precisato di voler
ottenere “Yf ricalcolo df tuite fe fotture emesse con conseguenti stornf e/o rimborsi di quanto non
dovuto sino alla data di disattivazione def servizi non richiest" oltre all'indennlzzo giornaliero di € 5,00,
- pertutta ia durata del disservizio;

- Wind ha proceduto allattivazione di servizi a sovrapprezzo, disservizio accertabile dalle
fatture e per Il quale, sempre con successiva memoria difensiva, il ricorrente ha richiesto || ricalcolo
delle fatture con conseguenti stomi e/o Hmborsi fino alla loro disattivazione e un indennizzo
giornaliero di € 1,00, -

- @ seguito del reclami effettuati, Wind non ha fornito alcun riscontro per iscritto e
conseguentemente l'istante ha richiesto Ja liquidazione del relativo Indennizzo.

Sulla base di tali premesse listante ha richiesto nellistanza GU14:
i) chiusura del contratto {parte mobile) con codice cliente p, -~ - - )
) rimborso integrale di quarnto pagato e non dovuto;
iy liquidazione indennizzi in genere;
iv) ritiro di ogni pratica di recupero del credito, a cure e spese del gestore,

2. Laposizione dell'Operatore.

La societa Wind Tre S.p.a. si & costituita producendo la memoria difensiva n. prot :
dd. 1 . _ .. ed ha Insistito sulinammissibllit dellistanza risuttando la stessa del tutto
generica e non circostanziata nei fatti non avendo || ricorrente, in assenza della produzione del
contratto, provato I'errata fatturazione.




Wind ha riferito che in data 22/12/2015 Il cliente ha sottoscritta il contratto fisso dati e
Volp con listino Wind Smart Office Large per Fattivazlone di un totale di 11 interi(10in pottabilita
e 1 nuovo) al costo unitario di € 20,00.- a bimestre e ADSL a € 150,00~ 8 bimestre, nonchérichiesto
lattivazione di 5 SIM dati e 6 SIM voce.

L'Operatore ha riferito che i contributi di recesso sono stati addebitati a seguito della
cessazione anticipata delle SIM Voce e Datl attivate in data 21/04/16, Nello specifico la SIM

& cessata il 24/06/2016, le SIM h " 3
Y ; 1, sono cessate Il 18/07/2016 e le SIM dati ___ 3 ,
'e in data 20/10/2016. Wind, quindi, ha applicato le penali

in base alfart. 2.3. delle condizioni Generali di Contratto che recita: “la durata del Contratto ¢ di24
(ventiquattro) mesi dafla sua conclusione. Successivamente il Contratto, ove possibile, st rinnaverd
tacitamente di anno in anno, salvo disdetta da darsi con telegramma ¢ lettera raccomandata con
awviso di ricevimento, almeno 30 (trenta) giomi prima della scadenza def Contratto stesso. La durata
verrd calcolata singolarmente per ogni Accesso/Carta SIM attivato dai Cliente”.

Wind, inoltre, ha evidenziato di aver addebitato al cliente | contributi di cessazione
anticipata per il mancato rispetto di quanto previsto nell'aliegato tacnico ed economico ove viene
stabilito che I piani tariffarl mobili All Inclusive Aziende Ricaricabile prevedono un contributo di
attivaziene pari a 80€ per ogni SIM, tale contributo & scontato def 1909 per | client] che non recedono
prima di 24 mes! dall'attivazione. In caso contrario if contributo sard applicato sulf ultima fattura utile.
La durata contrattuale & pari a 24 (ventiguattro) mesl.”

Per quanto concerne la contestata mancata attivazione e funzicnamento delfutenza fissa,
si riporta quanto integralmente riportato da Wind nefla propria memoria difansiva; “A taf proposito
preme evidenziare che il cliente segnalava:

- in data 22/02/2016 problemi con IP PHONE CISCO SPA504G (proprieta diente), il mancato
funzionomento del centrdlino. Tale disservizio si risolveva in data 16/03/2016. Si calcolano 23 glorni
di interruzione del servizio;

- in data 14/04/2016 lamentava frequenti disconnession {a intervalli di un paio di minutl) di tutti gl
IP Phone e disservizio su linea _ La problematica rientrava in data 22/04/2016. Si
calcolano & glorni di interruzione del servizio.

- in data 28/64/2016 lamentava disservizio d! linea muta su tutte le numerazioni VOIP che veniva
Hsolto Il 30/05/2016. 5i calcolano 32 gioml dl interruzione del servizio.

—In data 24/05/2016 segndlava cordless non funzionante che riprendeve la sua funziondlitd in data
67/06/2016. Sl calcolano 14 giornl di interruzione def servizio.

- In data 07/06/2016 lamentava problemi di ricezione delle chiamate. Il disservizio terminava il
13/06/2016. Si calcolano 6 giornt dl Interruzione del servizio. '

- in data 13/66/2016 segnalava nuovamente che if cordless non era funzionante. Il guasto veniva
risolto il 16/06/2016. Si calcolano 3 glormi di interruzione del servizio.

- in data 13/07/2016 segnalava per modifica indirizzo [P errata e disservizio terminava il 18/07/2016.
Si calcolanc 5 giornt di interruzione del servizio,

- Infine in data 27/07/2016 segnalava finea muta n, - e problema fax, Il servizio veniva
ripristinato in data 05/68/2016. Si calcolano 9 giomi di interruzione de! servizio”,

Sulla base di tall cansure ha richiesto il figetto di tutte le domande proposte dallistante in
quanto infondate in fatto e in diritto.

RILEVATO che in sede di udienza dl discussione del 21./1.1./2018:




- llrappresentante dellistante ha riferito che: "istants ha prowveduto a chiedere Ia disattivazione
delle utenze e allo stato [a societa Consform non ha nit attivo alcun servizio con Wind Tre e in data
20/09/2018 ¢ stata emessa |a fattura n. -, _

~ il responsabile di Wind ha precisato che i canoni sono cessati in data ©8/08/2018 ed & stato
predisposto il rimborso del canoni dal 3/03/2017 2| 07/08/2018 per limporto di € 343,21 -,
Sono stati, quind, acquistti agli atti | documenti prodott! dalle parti e nello specifico la richiesta dij
chiusura del contratto endie~ cliente ..., -, formulata dallistante in data 06/07/2018 a
Wind Tre, la fattura n. 2o, ___.___ 4 emessa in data 20/09/2018 per limporto di € 285,66.-
(periodo di fatturazione 01/07/2018- 31/08/2018) nonché le seguenti le note di credito emasse
daWind in data 23/08/2018;

- N, ~fattura diriferimento n. 20177 - 1di€38,69.~
-1, - 2-fattura di riferimento n. 2017 € 40,00,
- ~ fattura di riferimento n. 2017 o-..._ lie4s,s0,~
=M. —fattura di riferimento n. 2017 i di € 48,80,-
“N.t 3~ fattura di riferimento n. 2018 1i € 48,80~
~N.__.____. i~fattura di riferdimento n. 2016T di€ 48,80
o 3 ~fattura di riferimento n. 2018’ Nl € 48,80,
N _ . 3= fattura di riferimento n. 2018 di € 48,80.-,

3. Motivazione della declsfone.

Preliminarmente si evidenzia fincompetenza del Corecom, in base a quanto stabilito
dallart. 19, commt 4 e 5, dal Regolamento, a pronunciarsi sullg richiesta volta ad ottenere I3
chiusura del contratto trattandosi di domanda relativa a obblighi di facere,

L'istante, tra laltro, ha erroneamente chiesto la chiusura del contratto (parte mobile) con il
diverso codice cliente n. ...  anziché quello . appartenente allo stesso e cos)
fisultante nelle fatture e dallo stesso riportato nella sua disdetta del 06/07/2018,

La richiesta formulata sub i) & dichiarata inammissibile.

Passando al merito della controversia, e seguendo Fordine dei diversi punti contestati
daltistante nella propria memoria difensiva, che comunque rientrane nelloggetto delle richieste
formulate nellistanza di definizione, si ritiene che e stesse possano essere parzialmente accolte,

come di seguito precisato,

A) In merito alla mancata /o0 inesatta applicazione da parte di Wind di quante
pattiziamente stabilito. Rimborsi e/o storni e/o indennizzi.

Listante lamenta la mancata applicazione delle condizioni economiche pattuite con
addebito di cost! pitt elevati rispetto al pattuito senza perd indicare e produrre le effettive condizioni
contrattuali che asserisce di aver sottoscritto e precisare nelle fatture prodotte (tra I'altro non
complete nei singoli dettagli) quall importi fossero difformi dall'offerta sottoscritta.

Sulla base dl tali considerazioni la domanda delfutente dirimborso e/0 storni e/o indennizzj
non & meritevole di accoglimento In assenza di riferimenti specificl, stante Fimpossibilita di
accertare ["on”, il “guomodo” ed il “‘quantum”,

wn




B} In merito al ritardo nell'attivazione della rete fissa 0434524325, al malfunzionamento
della stessa e alla disattivazione/sospensione per morositd con impossibilita alla
migrazione verso altro operatore. Storno/rimborsi/indennizzi.

n primis Fistante, genericamente, lamenta |'attivazione in fitardo dell' utenza- =
senza indicare la data di tale disservizio.

Al riguardo, in base ai principi generall sull'onere della prova in materia di adempimento di
obbligazionl, si richiama il princlplo pil volte affermato nella consolidata giurisprudenza di
legittimita {Cass. SS.UU. n. 13533 de! 30 ottohre 2001, Cass. 9 febbraio 2004 n, 2387, 26 gennalo
2007 n. 1743, 19 aprite 2007 n. 9351, 12 novembre 2008 n. 26953, e da ultimo, 3 luglic 2069 n.
15677 e da ultimo Cass. Il 20 gennaio 2016 n. 936), secondo it quale il creditore che agisce per
Fadempimento, per la risoluzione o per Il risarcimento del danno deve dare ia prova della fonte
negoziale o legale del suo diritto e, se previsto, del termine di scadenza, limitandosi alla mera
allegazione della circostanza delfinadempimento della controparte; sard il debitore convenuto a
dover fornire 1a prova del fatto estintivo del diritto, costituito dalfavvenuto adempimento. Anche
nel caso in cul sia dedotto un inesatte adempimento dell'obbligazicne, al creditore istante sara
sufficiente allegare tale inesattezza, gravando ancora una volta sul debitore l'onere di dimostrare
lavvenuto esatto aderapimento o che linadempimento & dipeso da causa a lul non imputabile ex
art, 1218 cod. clv, owero da cause specifiche di esclusione della responsabilita previste dal
contratto, dalle condizioni genarali di contratto o dalia Carta Servizi.

Nel merito si osserva che, in base alla direttiva generale in materia di qualitd e carte dei
sarvizi di telecomunicazioni, delibera Agcom n.179/03/CSP, e secondo il consolidato orientamento
dellAgcom, gl operatori sono tenuti a fornire i servizi richiesti nel rispetto di quanto
contrattualmente previsto, anche sotto il profilo temporale. Pertanto nel caso in cui Futente
lamenti il ritardo nell'attivazione dellutenza Hspetto alle tempistiche stabilite nelle condizioni
generali di contratto, l'operatore per escludere la propria responsabilita & tenuto a dimostrare che
i fattl oggetto di doglianza scno stati determinati da circostanze non imputabili alloperatore stesso
owvero da problematiche tecniche non causate da colpa delf operatore.

Spetta dunque all'operatore provare di aver postc in essere tutte le attivitd necessarie per
Fattivazione del servizio o di provare che [impossibilita delia prestazione & stata determinata da
circostanze o da problematiche tecniche o da difficolta ad essa non imputabili

Wind, a fronte della segnalazione dellistante del 22/02/2016 di mancata ricezione delle
chiamate sul'a linea fissa ha prowveduto a modificare i parametri della configurazione
degliinterni 6063 e 6000 terminanti con la stessa numerazione f ), consentendo l'arrivo
corretto delle chiamate ma & rimasto il problema del gruppo di chiamata per gli aftri interni 6001 e
6000 che dovevano squillare In simultanea ma l'interno 6001 & rimasto in stato "non disturbare”.

Wind, comunque, ha provveduto ad attivarsi per cercare di rimuovere gli ostacoli, anche
contattando djverse volte il cliente, tuttavia solo in data 16/03/2016, come dalla stessa riferito
hella memotia difensiva, il servizio era funzionante.

Si osserva che a fronte della contestazione del ricorrente in merito al ritardo nelfattivazione
dell'utenza fissa de quo, Wind nulfa ha riferito sulla tempestiva attivazione della stessa ed ha
considerato invece 'assenza di linea come motivo di interruzione del servizio (dal 22/02/2016 al
16/03/2016), con cid facendo presupporre che la linea fossa stata precedentemente attivata e per
un periodo anche funzionante.

Wind, non avendo dimostrato di aver attivato 'utenza fissa: " neitermini previsti,
& pertanto responsablle dellattivazione in ritardo, ritardo che nan & stato causate da problemi di




migrazione ma di configurazione della linea con i diversi intern! (vedi dot. 3 segnalazione d.d,
25/02/2016 allegata alla memorla difensiva Wind),

Per quanto riguarda la durata del periodo indennizzabile si ritiene, non avendo element;
precisi, di prendere come riferimento quale dies g quo il giomo 19/62/2016 {non quello del
05/02/2016 che fa riferimento ailattivazione di una nuova utenza), quale prima data utile nei
sistemi Wind di presunta attivazione dellutenza cos) come indicata nella fattura n,

-d.d. 19/03/2016 e quale dies ¢ guem la data di funzionamento del 16/03/2016
come indicata nella memoria difensiva in assenza di contestazioni del rlicorrente.

La misura delfindennizzo & da computarsl In base quanto previsto dagli artt, 3, comma 1
e 12, comma 2, deilAllegato A) della Delibera Agcom n. 73/11/CONS, che nel caso di ritardo
nellattivazione del servizio fmputabile all'Operatore prevedono la corresponsione di un indennizzo
pari a euro 7,50.- per ogni giomo di ritardo, da computarsi In misura pari al doppio, ossla euro 15,00,
In quanto trattasi di utenza business,

La misura dellindennizzo spettante allistante & pari alfimporto complessivo di € 405,00 -
ottenuto in base ai seguenti calcoli: attivazione in ritardo del servizio Indennizzabile per 27 giomi
totali pari a€ 7,5 x 2, utenza business, = € 15,00 X 27gg= € 405,00, (quattrocentocinque/oe),

Allmporte riconosciuto a titolo di indennizzo va comungque dedotto Faccredito d) € 106,00.-
{cento/0o) eseguito da Wind nella fattura n. rdd. 1 Lt g titolo di
“indennita su attivazione fisso”.

L'istante, per il periodo di mancata fiuizione del servizio, avr altres) diritto al rimborso se
pagatl e/o allo storno dei costi relativi ai servizi non frylti per detto periodo.

Per quanto concerne, invece, il contestato malfunzionamento delia rete fissa 7
sl tileva che dal'esame della documentazione prodotta dalllstante risultano solo alcune
segnalazionl in merito tra I'altro prive dell'effettiva conferma di invio all'Operatore.

Wind, tuttavia, nella propria memoria difensiva, ha colmato Il difetto probatorio dellistante,
riferendo in modo circostanzlato tutte le date delle segnalazioni In ordine all interruzione della rete
fissa e dei disservizl occorsi dalfutente e le date di risoluzione degli stessi senza fornire alcuna
giustificazione tecnico-giuridica in merito,

L'accertata Imputabilita dei pradetti disservizi in capo al gestore implica fa corresponsione
in favore dell'istante di un indennizzo proporzionato al disservizio subito da quest'ultimo, a partire
dal quarto giorno successivo alla segnalazione, cos! come previsto dall'art. 2.2 delfa Carta Servizi di
Wind.

La misura delfindennizzo & da computarsi in base a quanto previsto dagli artt. 5, comma 1
€ 12, comma 2, dell Allegato A) della Delibera Agcom n, 73/11/CONS, che nel caso di completa
interruzione del servizio per motivi tecnici, imputabill all Operatore prevedono Ia cofresponsione di
un indennizzo pari a euro 5,00, - per ogni giorno d! disservizio, da computarsi in misura pari al
doppio, ossia euro 16,00, in quanto trattasi di utenza business.

Per findividuazione dei periodi di riferimento in base al quali effettuare 1l calcolo
dellindennizzo di cul sopra, si considerano i parametri indicati nella memoria di Wind e nello
specifico le date delle segnalazionl (dies a quo} e le date di ripristino del servizio (dies g quem) che
prevedono 1l termine superiore di 4 giori di cui allart. 2.2, della Carta Servizi Wind (termine
concesso allOperatore per risolvere il disservizio):

- dies a quo 14/04/2016 e dies a quem 22/04/2016 per un totale di 8 giori di interruzione dal
servizio, di cui in termini di indennizzo 4 giorni;

- dies a quo 28/04/2016 e dies a quem 30/05/2016 per un totale di 32 giorni di interruzione del
servizio,.di cui in termini di indennizzo 28 glorni;




- dies a quo 24/05/2016 & dies a quem 07/06/2016 per un totale di 14 giorni di interruzione del
servizio di cui in termini di indennizzo 11 glorni;

- dies a quo 13/06/2016 e dies a quem 16/06/2016 per un totale di 23 giorni di interruzione del
servizio di cui In termini di indennizzo19 giomi,

- dies a quo 13/07/2016 e dies a quem 18/07/2016 per un totale di 5 giomi di interruzione del
servizio di cui In terminl di indennizze 1 giorng;

- dies a quo 27/07/2016 e dies a quem 65/68/2016 perun totale di 9 giorni di interruzione del
servizio dl cui in termini diindennlzzo 5 giorni.

Partanto la misura dellindennizzo spettante alfistante & pari allimporto complessivo di €
680,00~ ottenuta in base ai seguenti calcoll: Interruzione del servizio indennizzabile per 68 giorni
totali pari a € 5,00 X 2, utenza husiness, = € 10,00 X 68 gg= € 680,00.- (seicentottanta/00).

L'istante, ha altres) diritto, per i periodi di interruzione del servizio, al imborso se pagato o
alio storno del costd relativi al servizi non fruiti per Futenza fissa- .

Listanta ha, inoltre, contestato il ritardo nella migrazione dell'utenza fissa de quo ad altro
Operatore a seguito della disattivazione/sospensione della linea per morosita e ottenendo
[attivazione della stessa solo a seguito della richiesta di provvedimento d'urgenza farmulata avanti
a codesto Corecom.

Al riguiardo, occorre precisare che [utente avrebbe dovuto corrispondere il pagamento delle
fatture relativamente alle parti non oggetto di contestazione al fine di evitare la sospensione dei
servizl. Recita infattl Iart. 2 del Regolamento che: “non pud intendersi come mancato pagamento il
pagamento paiziale di una o plli fatture da porte dell'utente qualora If pagamento omesso riguard]
addebiti oggetto di contestazione”.

Tuttavia. ai finl della legittimita della dispesta sospensione e conseguente disattivazione
dellutenza ._ da parte di Wind bisogna fare riferimento ai presupposti indicati dall'art.5
del Regolamento di cui alla Delibera 173/07/CONS per la saspensione dell'utenza.

Nel caso di specie risultano soddisfatt! | presupposti del ripetuti mancatl pagamenti {(vedi
situazione contabile prodotta da Wind), ma non & stata raggiunta la prova sul preavviso reso. Infatti
il gestore non pud procedere alla sospensione della linea senza avere preavvisato l'utente. La
contestazione della compagnia telefonica deve, infattl, garantire al cliente di comprendere il
problema e permettergli di risolverlo senza subire danni e disagi.

Wind. su cui incombeva il relativo onere probatorio, non ha fornito la prova di avere inviato
allutente il praawiso di sospensione previsto dall‘art. 5 Delibera 173/07/CONS.

Lutente, pertanto, ha diritto allindennizzo previsto dallart. 4 allegato A alla Delibera
+3/11/CONS dal 17.11.2017, data della sospensione, sino al 13.12,2017 data di riattivazione dei
servizi (vedi schermate Wind prodatte a seguito di formale richiesta istruttoria ex art, 18 del
Regolamento).

La misura dellindennizzo & da computarsi in base a quanto previsto dagli artt. 4, comma 1
e 12, comma 2, delfAltegato A) della Delibera Agcom ., 73/11/CONS, che nel caso sospensione o
cessazione amministrativa d! uno o pily servizi avvenuta senza che ve ne fossero | presupposti,
owvero In assenza del previsto preawviso, gli operatori sona tenuti a corrispondere un indennizzo,
per clascun servizio non accessorio, paii ad euro 7,50 per ogni giorna di sospensione, da computarsi
In misura pari al doppio, 0ssia euro 15,00~ in quanto trattasi di utenza business.

Pertanto la misura dellindennizzo spettante allistante & pari allimporto complessivo di €
405,00, ottenuto in base al seguentl calcolk sospensione def servizio per giomni totali pari a € 7,50
X 2, utenza business, = € 15,00 X 27 gg= € 405,00, {quattrocentocinque/6e).




Listante ha, comunque, diritto al rimborso, se pagato e/o allo storno dei costi
relativamente a tale pericdo di sospenslone per la mancata fruizione dei servizi per detta utenza.

C) In merito  all'attivazione non richiesta  di humerazioni fisse.
Storni/Rimborsi/Indennizzi.

L'istante ha asserito che Wind ha attivato, senza alcuna richiesta, n. 10 utenze fisse

{ R ) ), et Ty )
| L

In realta risulta agli attl, a seguito della produzlone in giudizio da parte di Wind, la proposta
di contratto peri servizl Wind Business sottoscritta dalfistante In data 22/12/2015 per['attivazione
di diverse utenze tra le quali anche quelle oggetto di contestazione,

La contestazione del ricorrente sullattivazione non richiesta delle utenze interne di cui
sopra va a mettere in discussione la validitd del contratto stesso il cui disconoscimento cd di
autenticita tuttavia esula dallamblito di competenza dellAutoritd ai sens! dellarticolo 2 del
Regolamento e rientra in quella dellautoritd giudiziaria cosl come disciplinato dagli articoli 214 e
215 dei codice di procedura civile.

Cit chiarito, la documentazione contrattuale prodotta da Wind recante la sottoscrizione da
parte dell'istante, in assenza di un disconoscimento formale effettuato sacondo il codice dirito, &
da ritenersi valida al finl della presente decisione atteso che la medesima documentazione & di per
sé sufficiente a comprovare la volonta delfutente di attivare | contratti e | servizi per le utenze
Indicate nello stesso e “fa piena prova, fino a querela di falso, della provenienza delle dichiarazioni da
chi I'ha sottoscritta se colui contro if quale & prodotta ne riconosce la sottoscrizione ovvero se questa &
legalmente considerata come riconosciuta “(art, 2702 c.c.).

Prernesso un tanto, la domanda volta a un riconoscimento di rimborsi &/0 storni, nonché d|
indennizzo per l'attivazione di utenze non richieste non merita accoglimento.

D) In merlto all'attivazione non richiesta di servizi a sovraprezzo.

La richiesta dellistante volta a ottenere rimborsi e/o storni e indennizzi (tra I'altro non
previsti per tale fattispecie) per Pattivazione del servizi a sovrapprezzo non & meritevole di
accoglimento in quanto la contestazione risulta alquanto generica e non circostanziata
relativamente a quall servizi a sovrapprezzo sarebbero stati addebitati,

E} In merito al mancato riscontro ai reclami.

Listante ha riferito che a causa del disservizl occorsi ha effettuato numeros! reclamia Wind
che, oltre a non risolvere i vari disservizl, non ha neppure riscontrato per iscritto le sue segnalazioni
e per tale ragione, ha richlesto la liquidazione degli indennizzi previsti dalla Delibera Agcom
73/11/CONS.

Le segnalazioni effettuate dallistante a Wind per i disservizi occorsi e allegate all'istanza di
definizione sono sprowiste della conferma di ricezione da parte dellOperatore prodotte
dallistante,

Wind, ha tuttavia, prodotto alcune delle segnalazioni ricevute dallistante fornendo un
riscontro a quella del 31/05/2016 mentre per il reclamo del & luglio 2016, con il quale I'utente a
mezzo e mail ha formulato una richiesta di ristoro delle spese sostenute per lintervento di un




proprio consulente esterno per la riconfigurazione del telefoni VOIP, non ha fornito alcuna risposta
in merito. Il riscontre di Wind del 20/07/2016 non risulta esaustivo e coerente rispetto a quanto
segnalato e richiesto dal proprio cfiente.

Sul punto, larticolo 8, comma 4 della delibera 179/03/CSP stabilisce che la risposta al
reclamo debba essere adeguatamente motivata e fornita entro il termine indicato nel contratto ,
comungue, non superlore a 45 glorn| dal ricevimento della richiesta, in forma scritta nei casi di
rigetto. Quanto sopra, come pidl volte ribadito dalfAutorita, al fine di dare allutente reclamante un
Fscontro chiaro ed esaustivo, univaco e agevolmente dimostrabile, idoneo quindi a rlequilibrare le
posizioni delle partl in un dialogo che, tipicamente, non nasce paritario a causa della qualitd
delloperatore come soggetto strutturalmente e numericamente superiore, organizzato e
diversificato.

Per questi motivi, la mancata risposta al reclamo, o la risposta non sufficientemente chiara
e motivata, da cui deriva la mancanza di ascolto, di dialogo e contraddittorio conil gestore, fondall
dirfitto delfutente al riconoscimento di un Indennizzo ai sensi dellarticolo 11 def Regolamento
Indennizzi.

Cld premesso, considerato che detto articolo prevede che lindennizzo per la mancata
fisposta al reclamo & pari a euro 1,00 al giorno per ogni giomo di ritardo, fino ad un massimo di euro
300,00~ considerato altresi che la prima udienza di conciliazione, ove listante ha avuto
sicuramente modo di interloguire con un rappresentante delfoperatore sui disservizi occorsi &
avvenuta in data 15/02/2017 {dies a quem), sl ritiene che il perlodo indennizzabile sia di glomi 179
{centosettantanove) dal 20/08/2016 (dies a quo gid dedotti i 45 glomi previsti dalla delibera
179/03/CSP), per un totale di euro 179,00.- (centosettantanove/Qo).

F) In merito alla illegittima applicazione da parte di Wind di costi legati alla chiusura
anticipata del contratto.

L'istante ha rilevato che al momento della chiusura della rete mobile, [Operatore gli ha
addebitato con le fatture n. il e M. e con la fattura emessa nel
mese di settembre 2016, i “costi d] disattivazione e/o attivazione e/o aftre voci” a seguito del recesso
prima dei 24 mesi dalla data ci sottoscrizione del contratto.

Sul punto Pistante ha eccepito la mancata produzione da parte di Wind del contratto e/o
delle condizioni generali di contratto da cui risulterebbero sia 2 comunicazione all'utente
dellasserito vincole contrattuale di 24 mesi e sia i costl previsti per I'eventuale recesso anticipato
o l'accettazione degli stessi da parte del cliente.

Il ricorrente ha rilevato che V'addebito di tali costi & configurabile come "penale” ai sensi e
per gli effetti di cul alla legge 40/2007, creando un fortissimo deterrente al passaggio ad altro
operatore con conseguente limitazione delia liberta contrattuale.

L'istante ha evidenziato, inoltre, che !l cosiddetto “iallineamento dell'offerta” (mancato
guadagno) doveva essere calcolato per il perlado di vigenze tra le parti del rapporto contrattuale e
non sicuramente per il periodo in cul tale rapporto sl era gia concluso e pertanto i contributi
addebitat] dall'operatore a titolo di “costi di disattivazione e/o attivazicne e/0 altre vocl” dovranno
essere rideterminati.
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Alla luce di guanto emerso nel corso dell'istruttoria, la richiesta dell'istante di rimborso, se
pagato e/o storno dei costi addebitati per il recesso anticipato a titolo di costi di attivazione e
disattivazione delle SIM & meritevole di accoglimento per le seguenti ragioni.

Agli atti risutta compilata e sottoscritta dall'istantz la proposta di contratto per | servizi
Wind Business del 22/12/2015 contenente gli allegati "Modulo Servizio Moblie Ricaricabile” e
*Modulo Servizio Fisso Wind Smart Office” nei quali sono state Indicate tutte le utenze mobili e fisse
oggetto del contratto e dai quali non emerge né Ja durata del contratto né lindicazione delle penali
In caso di recesso anticipato del cliente, '

L'art. 2.3.delle condizieni generall di contratto citato da Wind e allegato nella memoria
difensiva fa riferimento alle condizioni di un'altra proposta di contratto per i servizi Wind Business
di tipologia comunque diversa da quella sottoscritta dal cliente risuttando, infatti, allegati alla
stessa 1l “Modulfo Servizio Mobile All Inclusive” e Il "Modulo Servizio Fisso All Inclusive Business” e
quindi del modull diversi da quelli sottoscritti dal cliente e che non rsultano compilati con | dati
dellutente e delle relative SIM né sottoscrittl da quest'ultimo.

Manca, quindi, la documentazione inerente la durata del vincolo contrattuale tra le parti, gli
scontl cui avrebbe aderito il cliente, | costi imputablli allo stesso nel caso di recesso anticipato dal
contratto, I'eventuale offerta promozionale diversa da quella a prezzo fisso per ritenere legittima la
richiesta dell'Operatore del costi di attivazione efo disattivazione per recesso anticipato dal
contratto, quale fattispecie di recesso non prevista dalfart. 1 del c.d. decreto Bersani e in tal modo
sottratta alla sua disciplina.

Anche ammesso pol che le condizioni generall di contratto vigenti al momento del recesso
prevedessero la possibilita per il gestore di addebitare somme a titolo di recesso anticipato,
Porientamento dell'Autoritd e dei Coracom porta a ritenere che, se tali costi di recesso sono stati
introdotti in costanza di rapporto contrattuale tra e parti, & sempre onere dell operatare dimostrare
di aver fornito adeguata informativa allutente al sensi dell'articolo 70, comma 4 del Codice delle
Comunicazioni efettroniche, tramite chiara ed esaustiva comunicazione. Secondo fa norma appena
richiamata "glf abbonati hanno il diritto di recedere dal contratto, senzg penal, all'atto delta notifica di
proposte di modifiche delle condizioni contrattuali, Gii abbongti sono Informatl con adeguato
preavviso, non inferiore @ un mese, di tali eventuali modiche e sono informati nel contempo del loro
diritto di recedlere dal contratto, senza penall, qgualora non accettino le nuove condiziont”.

Wind, al contrario, non prova e non deduce alcunché sul punto e in base alls
documentazlone in atti non & dato sapere se questi costi siano stat] accettati dalfutente al
momento dell'adesione tramite la sottoscrizione dell'appaosita clausola o se diversamente siano
statiintrodotti nel corso del rapporto contrattuale fra le parti.

In materia di ripartizione dellonere delld prova, & pacifico I'orientamento giurisprudenziale
e dell'Autortta che hanno fatto applicazione delfart, 1218 ¢.c, norma secondo cui il debitore che
non esegue esattamente la prestazione dovuta & tenuto al Hsarcimento de! dan no, 5& hon prova
che nadempimento o il ritardo & stato determinato da impossibilita della prestazione derivante
da causa a Iui non imputabile,

Secondo ['Agcom "Foperatore dovrg fornire la prova del proprio adempimento, perché in
mancanza, finadempimento o l'nesatto adempimente denunciati saranno confermati” (Linee guida
di cui alla Delibera Agcom n. 276/13/CONS, 111.4.2),

Wind avrebbe dovuto dimostrare quali fossero le condizioni di favore praticate al cliente,
quale fosse entitd dello squilibrio contrattuale che il recesso anticipato dell'utente avrebbe
causato alla societd, nonché la previsione contrattuale dei costi di recesso o, in alternativa,
Pavvenuta notifica allistante della modifica delle condizioni contrattuali,
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Da quanto esposto discenderebbe il diiitto dellistante a vedersi comunque rimborsati e/o
stornati | costi per il recesso anticipato applicati dal gestore, complessivamente cdeterminatiin €

880,00-(ottocentottanta/oe), cost come addebitati nella fattura n. d.d.
19/07/2016 (contributo di attivazione per la SIM di € se,00), nella fattura n.
! vdd.1.. ... . >(contributi di attivazione per fa SIM: .di € 80,00, per
la SIM oo di € 8o,00, per la SIM .. di € 80,00, per la SIM di€
80,00, per la SIM di € 80,00) ¢ nella fattura n. ~ {contributi di
attivazione per recesso anticipato per la SIM: di € 80,00, per la SIM ) Ldig
80,00, per la SIM =~~~ -~ di € 80,00, per la SIM di € 80,00 e per la SIM
“di € 80,00).

RITENUTO che gli indennizzi e/o rimborsi riconosciuti dall’Autoritd {CoreCom) devono
soddisfare, ai sensi dell'art. 84 del Codice, il requisito del'equitd, e pertanto tenere Indenne listante
dal decorso del tempo necessarlo alla definizione delia procedura.

Alla luce di quanto esposto sopra, il CO.RE.COM. FVG, In parziale accoglimento
dellistanza della societd CONSFORM S.a.s. nei confront! di Wind Tre 5.p.a.

DELIBERA
La societd Wind Tre S.p.a, & tenuta:

1) a regolarizzare la posizione amministrativa - contabile della societa ,
mediante il rimborso, se pagato e/o lo stormno, con relativo ritiro della pratica di recupero del
credito a spese dell'operatore, delle seguenti vact:

-costi relativi ai servizi non fruiti per futenza - per 1 periodi di ritardo
dellrattivazione, di interruzione del servizi e di sospensione come indicati in motivazione,
magglorati degli Interessi legali dal deposito dell'istanza;

- contributl di attivazione per recesso anticipato (SiM 2,

- - — ey
] Ll ' !

o ) e ) per un totale di suro 886,00. {ottocentottanta/ew)
maggioratl degll interessl legali dal deposito dell'istanza;

2) al pagamento dellimporto di euro 465,00.- {quattrocentocingue/o0) a titolo diindennizzo peril
ritardo di attivazione dellutenza di cui agll artt. 3, comma 1 e 12, comma 2, del
Regolamento Indennizzi, raddopplato in conformita alla natura business delle utenze, e
detratto laccredito df € 100,00 effettuato da Wind nella fattura n. dd,
10/09/2016 a titolo di “indennitd su attivazione fisso” oltre alla magglorazione degli Interessi
legali dal deposito dell'istanza;

3) al pagamenta del'importo di euro 680,00 (selcentoitanta/e0) a tltolo di indennizzo per
linterruzione dellutenza di cui agll artt. 5 comma 1, e 12, comma 2, del Regolamento
Indennizzi, raddopplato in conformita alla natura business delle utenze, cen la maggiorazione
degli interessi legali a decorrere dalla data di presentazione dellistanze;

4) al pagamento dellimporto di euro 405,00.- (quattrocentocingue/aa) atitolo diindennizzo per
la sospensione lllegittima  dellutenza dli cui agii aitt. 4, comma 1, e 12, comma 2, del
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Regolamento Indennizz, raddoppiato in conformita alia natura business delle utenze, con [a
maggiorazione degli interess! legali a decorrere dalla data di presentazione dell'istanza;

5) al pagamento dellimporto di 179,00.- (centosettantanove/o0) a titolo di indennizzo, per la
mancata risposta al reclamo di cui alfart. 11 del Regolamento Indennizzi, con la magglorazione
degll interessi legali a decorrere dalla data d| presentazione dell'istanza;

Il presente prowvedimento costituisce un ordine ai sens| e per gli effetti dell'articolo 98, comma 11,
del d.Igs. 1 agosto 2003, n, 259,

E' fatta salva la possibllitd per 'utente di richiedere in sede giurisdizionale Il risarcimento
dell'eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto pud essere Impugnato davant! al Tribunale Amministrativo Reglonale de! Lazio
entro 60 glorni dalla notifica dello stesso;

La presente delibera & notificata alle parti e pubblicata sui siti web del Co.Re.Com. FVG o

dell'Autorita (www.agcom.it).
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