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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme per fecooenza e la regolazione dei servizi di pubk
utilita. Istituzione delléAutorita di regolazione dei servizi di pubblicalitai;

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelessj in particolare l'art. 1, comma 6, tera a), n. 14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 ré¢edlr‘Codice delle comunicazioni elettronich

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddii@ttiva generale in materia di qualita e ¢
dei servizi di telecommicazioni ai sensi dell’articolo 1, comma 6, ledtdr), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irdegni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolartem materia di risoluzione delle controver
tra operatordi comunicazioni elettroniche ed utenti" e sucagssnodifiche ed integrazio

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolameniomateria di indennizzi applicabili nel
definizione delle controversie tra utenti ed opanigt

- la Delibera Agcom. 276/13/CONS “Approvazione delle Linee Guida tie& all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtntroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 221N e interventi in materia di informazione
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazic
(ex art. 8legge regionale Toscana 1 febbraio 2000, n.

- I""Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llkecomunicazioni, la Conferenza delle Regior
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regioni da
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscritta
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazionila
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. €

- llistanza n. 384 del 7 ottobr201< con cui il Sig o Gervasihiedeva lintervento del Comita
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCom) pela definizione della controvers
in essere con la societiind Telecomunicaziorjil} (di seguito, per brevitsyind) ai sensi dell’art.
14 del Regolamento in materia di procedure di uisohe delle controversie tra operatori

comunicazioni elettranhe ed utenti, approvato con Delibera n. 173/0MSQAllegato A

- la nota del 7 ottobre 20Xbn cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolo 15 d¢
summenzionato Regolamento, I'awio di un procedimeimalizzato alladefinizione della deferit
controversiae la successiva comunicaziodel 21 novembre 201don cui ha invitato le parti stesse
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrogersia in dai 15 gennaio 207;
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UDITE entrambe le parti nella suindic udienza;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lgu@i si riservava di svolgere
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

Il Sig. Gervasi, gia intestatario di un contrattofarnitura di telefonia fissa ed ADSL per la lin
&on la societa Wind, dichiara di aver richiestodata 12 ottobre 2013, il trasloco de
predetta linea da Vi 8, Firenze, a Vil n. 7, Firenze. Il trasloco si sarebbe compi
nonostante i numerosi reclami in merito, unicaméntdata 17 dicembre 2013; in data 18 febbraio :
l'istante subiva la completa interruzione dei sarvin data 11 marzo 2014 il Sig. Gervasi ottenev
riattivazione del servizio con un diverso opera

In data 23 luglio 2014 parte istante esperiva teietabbligatorio di conciliazione presso il CoRe@
Toscana, tentativo che si concludeva con verbtestante il fallimento dello stess

Con l'istanza di definizione della controversi&ig. Gervasi ha chiesto il risarcimento dei damiits.

In data 6 novembre 2014 la societa Wind ha fatteguere una propria memoria difensiva con la q
I'operabre specificava come la procedura di trasloco @&vesbito dei ritardi per un “ko” ricevuto ¢
gestore Telecom Italifflf Avholesale” con dicitura “indirizzo errato”; che mminque I'ordine er.
stato espletato in data 17 dicembre 2013 e, querdipi settanta giorni contrattualmente previsti:
data 18 febbraio 2014 il servizio é stato sospesauga della maturata morosita; in data 9 maggld
il contratto € stato disattivato per disdetta vtdoia. Ad oggi, l'utente avrebbe maturato insoper
euro 1.153,00.

In data 12 novembre 2014 il Sig. Gervasi facevagrare memorie di replica, con la quale precis
come non riuscisse a rinvenire, nelle Condizionn&ali di Contratto in suo possesso, il termin
settanta giorni per compiere laopedura di trasloco. Per quanto riguarda la sospenglel servizio
avvenuta il 18 febbraio 2014, l'utente precisavaal aver ricevuto alcun preawvviso in merito. Ire
l'istante chiedeva spiegazioni sul perché, se itiaito risultava cessato gestore dal 9 maggio 201
avesse continuato a ricevere fatture in merito @msblti mesi dopt

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

La vicenda oggetto della presente controversiacgritra sul ritardo nell’effettuazione, da partéac
societa Wid, del trasloco sulla lincjjjlll&ichiesto dal Sig. Gervasi e sulla regolarita d
sospensione amministrativa del servizio subital8dkbbraio 2014 all’l1l marzo 20.

In via preliminare si rileva cheson riferimento alla domanda formulata carte dell’istant, ai sensi
dell'art. 19, comma 4, del Regolamento, I'oggetttlalpronuncia esclude ogni richiesta risarcitedaé
viceversa limitato agli eventuali indennizzi previdal contratto, dalle carte dei servizi, noncleé casi
individuati dalle disposizioni normative o da delibere dell’'ddita: esclusa, quindi, ogni pronun:
risarcitoria, la domandde quadovra essere, in questa sede, correttamente ietat@y in base |
criterio di efficienza e ragionevolezza dell’azioaenministraiva, quale domanda di condanna

gestore al pagamento di un indennizzo in relazaglienadempimenti che venissero accer
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Nel merito:

Circa il ritardo con cui I'operatore Wind avrebbestto la richiesta di trasloco presentata dal
Gervasi, si precisa quanto segue.

Entrambe le parti sono concordi con l'individuasg h2 ottobre 2013 la data di richiesta del trasle
nel 17 dicembre 2013 la data in cui tale operazgirgeverificata. Indipendentemente dalle motivaz
che hanno comportatale tempistica, la societa Wind, nelle proprie mamdifensive, ha indicato |
settanta giorni il termine previsto dalle Condizidgdenerali di Contratto per compiere la pred
operazione. L'operatore Wind non ha allegato, mes@ del procedimentde Condizioni Generali ¢
Contratto; parte istante allega delle Condiziomatree al servizio di fonia mobile. Deve rilevars,
ogni caso, come le Condizioni Generali di Contraigmardanti i servizi di fonia fissa dell’operag
wind, rinvenuti sulsito “ufficiale” del gestore, non riportino le tempiche entro cui deve esse
compiuto il trasloco, ma unicamente specificanoitbestore non é in grado di garantirne la riue

Non €& possibile rinvenire, inoltre, nella documeitdae acquisita éi atti, la prova che il Sig. Gerva
sia stato correttamente informato dello stato deteedura di trasloco della linea allo stesscstate

Di conseguenza, quanto al lamentato ritardo detzcewlura di trasloco, si ritiene sussistere
responsaitita contrattuale in capo all’operatore, ai sedslil’art. 1218 codice civile. Infatti, come g
volte statuito sul punto dalla giurisprudenza d€tate di Cassazione (Cfr. da ultimo, cass. ciut.g@
936/10) la societa Wind aveva I'onere di dimare che la ritardata migrazione fosse dipesa dsacat
essa non imputabile (e nessuna dimostrazione ¥@néa in merito), nonché di dimostrare di av
tempestivamente informato l'utente delle eventukfiicolta tecniche e/o amministrative incorte
nelladempimento delle obbligazioni. Nel merito, asserva che, in base alla direttiva general
materia di qualita e carte dei servizi di telecormarioni, Delibera Agcom 179/03/CSP, e seconc
consolidato orientamento dell’Autorita per le gaie nelle comunicazioni, gli operatori sono tenu
fornire i servizi richiesti nel rispetto di quantontrattualmente previsto, anche sotto il prc
temporale. In questi casi, peraltro, il gestore edenche fornire la prova di aver adeguatam
informato I'utente delle difficolta incontrate nell’adpimento dell’obbligazione. Ne consegue il diri
dell'istante al pagamento di un indennizzo peittdrdato compimento del traslo

Con riferimento al periodo indennizzabile, si rigedi individuarel dies a quanel giorno 12 novembi
2013 (ossia il primo giorno di ritardo nell’attivane rispetto al termine previsto dalla normatiwe
settore per la procedura di portabilita delle ljned dies ad quemel 17 dicembre 2013, data in cu
traslocorichiesto & stato compiuto. | giorni indennizzalsiteno, quindi, 3€

Per il calcolo dell'indennizzo dovuto, si applicart. 3, commi 1 e 2, dell’Allegato A della Delilz

Agcom n. 73/11/CONS, il quale prevede ¢“nel caso di ritardo nell’attivazion del servizio rispetto al
termine massimo previsto dal contratto, ovveroitdirdo nel trasloco dell’'utenza, gli operatori so

tenuti a corrispondere un indennizzo per ciascuwis® non accessorio pari ad euro 7,50 per o

giorno di ritardo. Ai finidi cui al comma 1 e applicato I'indennizzo ancheaasi di ritardo per i qual

'operatore non abbia rispettato i propri oneri mimativi circa i tempi della realizzazior

dellintervento o gli eventuali impedimenti, ovvenel caso di affermazioni noveritiere circa

I'esistenza di impedimenti tecnici o0 amministrdt; tali importi dovranno essere raddoppiati ai sein

quanto previsto dall’art. 12, comma 2, del regolatogtrattandosi di utenza “affari”; pertanto, lgsora

dell'indennizzo spettante pari all'importo di euro 540,00 (euro 7,50 x 3égiorni di ritardo)

Deve, inoltre, essere riconosciuto un indennizzolpeospensione amministrativa del servizio, st

dall'istante dalla data del 18 febbraio 2014 filiila marzo 2014 (data cui il Sig. Gervasi da att
nella raccomandata 26 marzo 2014, di aver riatiidegervizio con un diverso operato
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Difatti, € la stessa societa Wind a dichiarare deraproceduto, per il predetto periodo, cor
sospensione amministrativa dellanitura del servizio, a causa degli insoluti matiuwlat!'istante

Sara necessario, pertanto, verificare se I'opezatoel disporre la sospensione amministrativa
servizio, abbia rispettato le disposizione di diad. 5 dell’Allegato A alla Delibra n. 173/07/CONS:
“1. Fermo restando I'obbligo di informare I'utentson congruo preavviso, I'operatore, salvi i casi
frode, di ripetuti ritardi di pagamento o di ripgtumancati pagamenti e per quanto tecnicam
fattibile, pud disporre la sospenne del servizio solo con riferimento al servizidemnessato da
mancato pagamento. 2. Ai fini del comma precedemteon puo intendersi come mancato pagam
il pagamento parziale di una o piu fatture da padigll’'utente qualora il pagamento omessguardi
addebiti oggetto di contestazione: cio per tutt@eriodo in cui con riferimento a tali addebiti sia
pendenti una procedura di reclamo oppure di coazitbne o di definizione della controversia ai se
degli articoli 3 e 14 del presente regmento, fino alla loro conclusione, e compresi gtervalli di
tempo intercorrenti tra le diverse procedure perdiarata massima di tre mesi dalla conclusione d
procedura di reclamo o di conciliazione, termingrenl quale deve essere inoltrataspettivamente, la
domanda per la successiva procedura di conciliaziadi definizione; b. il ritardato o manca
pagamento non puo intendersi come ripetuto se eieimesi precedenti la scadenza della fattur:
questione i pagamenti sono stati effett senza ritardi; c. si puo considerare ritardato uaicente il
pagamento avvenuto almeno quindici giorni oltrestadenza e fatti comunque salvi i casi di rita
nella emissione o consegna della fattu

Pertanto, secondo quanto disposto dall’art. SAllegato A alla Delibera 173/07/CONS, I'operatc
non puo procedere con la sospensione amministrdéVaervizio per morosita senza, anzitutto, i
dato un congruo preavviso. Nel caso specificogdtgre Wind non fornisce alcuna prova di aver
un congruo preavviso circa la possibilita che il sBo/ivenisse sospeso a causa della morosita mat
Ne consegue, pertanto, il diritto di parte istaatesedersi riconoscere l'indennizzo per illegitti
sospensione amministrativa del servi

Con riferimento al periodo indennizzabile, si ritiene mtividuare ildies a qucnel giorno 18 febbraio
2014, data in cui € stato sospeso il serviziodies ad quenmel giorno 11 marzo 2014, data in cu
servizio e stato ripristinato con un diverso opare. | giorni di totale sospensione amministratih
servizio sono, pertanto, 22.

Per il calcolo dellindennizzo, si applica l'art., 4omma 1, dell’Allegato A della Delibera
73/11/CONS, ché'nel caso di sospensione 0 cessazione amministraiwunc o piu servizi avvenuta
senza che ve ne fossero i presupposti, ovvercsenaa del previsto preavviso, gli operatori somuute
a corrispondere un indennizzo, per ciascun servimio accessorio, pari ad euro 7,50 per ogni gio
di sospensione”Tale mporto dovra essere raddoppiato in virtu di quamayisto dall’art. 12, comm
2, dell’Allegato A della Delibera n. 73/11/CONS.rR2ato, la misura dell'indennizzo spettante e
all'importo di euro 330,00 (euro 7,50 x 2 x 22 giodi sospensione

L’operatore, inoltre, sara tenuto ad annullare (odinaborsare, laddove parte istante abbia
provveduto con il pagamento) le voci di spesa exantente addebitate nei conti telefonici per i gl
non prestati per il periodo 18 febbraio 2(— 11 marzo 2014.

Circa le fatture emesse anche successivamentdabfadel 9 maggio 2014, deve evidenziarsi cor
Sig. Gervasi non abbia formulato, né in sede dmfdario UG, né in sede di formulario GU:
specifiche richieste al riguardo, con la consege che non potranno essere oggetto di decisiot
guesta sede.

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidar&avore dell’istante la somma forfettaria di e8600
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a titolo di spese di procedura ai sensi dell’a®td&l Regolament
CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI la relazione istruttoria redatta dallAvv. BenedetCappelli in attuazione del contra
sottoscritto in data 16 ottobre 2014 e lo schemdedisione predisposto dal Dirigente, Dott. Luci
Moretti, ex art. 19, comma, del Regolamentc

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su proposta del Presidente n
seduta del 28 ottobre 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzata in d7 ottobre 2014 dabig. [} Gervasi nei
confronti di Wind Telecomunicazioljij . che I'operatore provveda:

1) a corrispondere, mediante assegno o bonifico banicaestato all’istants

a) limporto di euro 540,00 a titolo di indennizzo peritardo nella procedura diasloco;

b) I'importo di euro 330,00 a titolo di indennizzo plar subita sospensione amministrativa
servizio;
c) la somma di euro 80,00 a titolo di spese di procedurart. 19 delibera 1/07/CONS;

2) a regolarizzare la posizione conta-amministrativa diistante mediante lo storno dell'insolu
esistente a suo carico (ovvero, in caso di effatpagamento, mediante rimborso) in relaziot
guanto richiestger il periodo 18 febbraio 20— 11 marzo 2014.

Le somme cosi determinate a titolo di indezo e/o rimborso di cui ai precedenti pLl), lettere a), b)
e 2)dovranno essere maggiorate della misura corrispaadd!'importo degli interessi legali calcolat
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controvers

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédtiart. 19, comma 5, della Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A.

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

L'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a guéHficio 'avvenuio adempimento alla presel
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesimr

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie icomunicazioni per gli adempimenti consegu
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Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo amnmatigb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministcs
Regonale del Lazio, in sede di giurisdizione escla:

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temnper ricorrere avverso il presente provvedimer
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vanini
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