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DETERMINAZIONE n. 18 del 3 novembre 2021
Oggetto: Definizione della controversia GU14 n. 1438 xxxxxxx /Wind Tre S.p.A.

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gerdi
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radgeisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 néeal “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, nNeftrhe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale lge Comunicazioni”, in particolare l'art. 30, e il
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n; 10)

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e defievince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e detlaviAce autonomnie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'Autoritper le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb6 gennaio 2018e in particolare I'art. 5, comma 1,
lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’delcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, delkge
31 luglio 1997, n. 24% successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. AR&golamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni elettiche ed utenti” e successive modifiche ed intégmngz

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. RRegolamento in materia di indennizzi applicabililae
definizione delle controversie tra utenti ed opergt

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON®&pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig
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VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprild&0recante Approvazione del regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversig itenti e operatori di comunicazione elettronitlee
successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglidl&0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziomielle controversie tra utenti e operatori di conzagioni
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera @3/11/CONS

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 del @bifaio 2021 avente per oggetissetto
organizzativo del Consiglio regionale XI Legislalrcon il quale e stato conferito alla Dott.ssa Ginzi
Guerrini l'incarico di responsabile delSettore Cerimoniale, Eventi, Contributi. Biblioteca
documentazione. Assistenza generale al CORECOMgiiafia’;

VISTA listanza GU14 n. 143 del 7 marzo 2018 con cusdieizio commerciale xxxxxx chiedeva
I'intervento del Comitato Regionale per le Comuamioai (di seguito, per brevita, CoReCom) per la
definizione della controversia in essere con laetadVind Tre S.p.A. (di seguito, per brevita, Wiradl
sensi dell'art. 14 del Regolamento in materia dicpdure di risoluzione delle controversie tra ofoerali
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Bmiibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazisatone temporisil Regolamento sugli indennizzi
vigente al momento della presentazione dell'istamzdunque, nella versione precedente alle moeifich
introdotte con la Delibera Agcom n. 347/18/CONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dellistante.

Parte istante lamenta continui disservizi sull'@ggbusinesa. 055 677xxxx, nonché l'interruzione totale
del servizio telefonico.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e dalla documentazione in atti, l'istante h
dichiarato quanto segue:

- “la linea in oggetto relativa ad un negozio di paochiere ed estetica non poteva ricevere telefodate
numeri fissi e mobili Tim e a far data certa dal d&nnaio 2018 compariva la dizione telefono non piu
attivo”; inoltre constatava ch&anche il POS spesso non [era] funzionante”;

- effettuava due segnalazioni in data 19 gennaio 20d@rtura pratica (...) n. 107041xxxxx e (...) n.
107058xxxxXk (“ soluzione prevista entro il terzo giorno lavoratiyolnoltrava un nuovo sollecito il 23
gennaio 2018 e il 24 gennaio 2018.(bperatore ZU380R;

- stante il protrarsi del disservizio, in data 2fhigaio 2018, nell’'ambito della procedura concilatchiedeva
al CoReCom della Regione Toscana l'adozione dirorvedimento temporaneo ai sensi dell'artath A
della Delibera Agcom n. 173/07/CONS nei confrongll’dperatore Wind Tre, al fine di garantire
I' "[[fmmediato ripristino della linea telefonia coneevimento delle chiamate da parte di qualsiastges.

Nell’ambito della procedura GU5, con nota del 1Bdio 2018, I'operatore comunicava che l'utente
aveva tonfermato il ripristino del servizio ed il regoafunzionamento della linka

Parte istante ha evidenziato clisuccessivamente all’inoltro dei (...) formulari [U& GU5] la linea
funzionava in maniera intermittente; in data 1° @@r2018 la linea non funzionava per lintera
giornata”. Inoltre, ha rappresentato chrattandosi di negozio di parrucchiere ed estatiche prende gli
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appuntamenti via telefono e pubblicizza altresiappi prodotti online, tale disservizio ha compadda
perdita di molti appuntamenti e vendite oltrech&Wamento della clientela altrove, stante I'assedella
linea”.

In data 2 marzo 20118 parte istante esperiva nei confronti dell'oper@tWind Tre tentativo obbligatorio
di conciliazione presso il CoReCom Toscana, terdathe si concludeva il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto
i) la*“verifica costante ed effettiva del funzionamentgdiallinea interessata”;

i) I indennizzo per appuntamenti e vendite mancatenéareferimento al valore dei corrispettivi
prodotti per i mesi di gennaio e febbraio 2018”.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Wind, in daté aprile 2018, ha fatto pervenire, ai sensi e e@nini di cui all’art. 16, comma 2
del Regolamento, una memoria difensiva, con doctez@mne in allegato, nella quale ha eccepito, & vi
preliminare I'inammissibilita e I'infondatezza dedtanza presentata da controparte.

Nel merito I'operatore ha evidenziato che la corgrsia in esame verte sul presuntoatfunzionamento
del servizio telefonico, in particolare che la lmeggetto del contendere non ha potuto riceveefdahte
da numeri fissi e mobili tim a far data dal 15.08,.thiedendo pertanto il riconoscimento di un inueno
per appuntamenti e vendite mancate, facendo rifamim al valore corrispettivi prodotti per i mesi di
gennaio e febbraio 2018. (Allegato 1)”

L’'operatore ha precisato clida verifiche effettuate emergeva che in data 1281l cliente segnalava
telefonicamente al Servizio Clienti Wind Tre unlpeona di linea. Il guasto veniva risolto il 29/0048 a
seguito dell'intervento Telecom Italia (Allegatd.2)

Sul punto I'operatore ha rappresentato ¢hredata 29/01/2018 'utente promuoveva un’istareaart. 5

del Regolamento, finalizzata all'adozione di un vywedimento temporaneo d'urgenza. Con note del
01/02/18 la scrivente rappresentava “che il cliententattato dall’ente di competenza, ha confermhato
ripristino del servizio ed il regolare funzionamendella linea”, contatto avvenuto in data 30/01/18
(Allegato 3- 4). Successivamente in data 21/02/2@t8va predisposto il rimborso di € 55.00 a titalo
indennizzo in applicazione della Carta Servizi Wenld€ 12,13 IVA inclusa per il rimborso del canowoa
usufruito nel periodo 15/01/18 al 29/01/18. Presentfattura W1804147090 (Allegato 5)”.

Nel merito, 'operatore ha evidenziato chm data 15/03/2018 a seguito di contatto al SerwiClienti,
'utente lamentava un problema di linea e pertamémiva aperta la segnalazione di guasto identificat
con n. ID 1-41842196xxxxx per PROBLEMI DI RICEZIONIEguasto veniva chiuso il 18/03/2018 a
seguito dell'intervento Telecom Italia (Allegatd.6)

Al riguardo l'operatore richiaméa normativa contrattuale (Art 3.5) nonché le pisieni della Carta
Servizi che all’art. 2.2, in tema di irregolare zinonamento del servizio, le quali prevedono espiesste
che “WIND si impegna ad eliminare eventuali irregota funzionali del servizio entro il quarto giasn
non festivo successivo a quello in cui & pervetasegnalazione, ad eccezione dei guasti di pdereo
complessita che verranno comunque riparati con &ssima tempestivita. Con riguardo a quest’ultima
tipologia di guasti, WIND si impegna a fornire inficativa attraverso ogni canale, ad esempio trarsite
web, sullo stato del disservizio occorso.... *. B&bo in cui Wind non osservi i predetti terminCliente
avra diritto agli indennizzi di cui al punto 3.3ertanto, il diritto del Cliente ad essere inderzaito nasce
solo nel caso in cui WIND non abbia eliminato gsirvizio entro il quarto giorno. (Allegato 7). Cemia
esposto, per il disservizio lamentato dal clietéeconvenuta, come da condizioni generali di comdra
carta servizi, ha gia provveduto a riconoscere krte I'importo massimo previsto da Carta Servizi,
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pertanto null’'altro & dovuto, la delibera 73/11/CSNhon potra trovare applicazione e non sara poksibi
liquidare alcun ulteriore indennizzo”.

L’'operatore ha precisato sul puriche I'art. 2 del citato regolamento stabilisce fatti, espressamente
che “... Le disposizioni del presente regolamema 8i applicano nei casi in cui I'operatore abbigg
corrisposto gli indennizzi ai sensi delle norme teattuali prima dell'instaurazione della controveas o
quando, all'esito della fase conciliativa, dal rélao verbale risultino I'mpegno dell’'operatore al
riconoscimento degli indennizzi e le concrete mitaali corresponsione degli stessi”. Premesso doan
sopra, la richiesta del riconoscimento di un indezn per appuntamenti e vendite mancate, facendo
riferimento al valore corrispettivi prodotti pemnesi di gennaio e febbraio 2018 sembra alla sctvema
richiesta di risarcimento danni di cui Wind Tre aecepisce I'inammissibilita. Infatti ai sensi er g
effetti dell’art 19 Allegato A, Delibera 173/07/CQIN tale domanda non e demandabile, per espressa
previsione normativa (art. 19, commi 4 e 5, Alleg&t, Delibera 173/07/CONS), all’Autorita adita che
potra, in caso di eventuale fondatezza della doraahdhitare I'eventuale pronuncia di condanna aista

di “rimborsi di somme risultate non dovute o al pagento di indennizzi nei casi previsti dal conwatt
dalle carte dei servizi, nhonché nei casi individudgalle disposizioni normative o da delibere
dell’Autoritd”. Infatti, relativamente alla richigs di risarcimento danni occorre precisare che le
disposizioni contenute nelle “Linee guida in matedi risoluzione delle controversie tra utenti ed
operatori di comunicazioni elettroniche” e approgaton Delibera n. 276/13/CONS di Aprile 2013,
specificano all'art. 1.2. Ambito oggettivo: “ ..in particolare, le richieste inerenti al risarcimendel
danno derivante dalle condotte sopra indicate poessicuramente essere oggetto del tentativo di
conciliazione, stante la natura tendenzialmente ioomprensiva e volontaristica ditale strumento di
risoluzione delle controversie, mentre analoghehigste non possono trovare cittadinanza in sede di
definizione, ove I'Autorita riveste il diverso reotli decisore “. (.....)

Infine, 'operatore ha concluso insistendo peigetto dell’istanza in quantadél tutto infondata in fatto
ed in diritto”.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiore richieste formulate dall’istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In primis, si osserva quanto segue:

- con riferimento alla domandaub i)la richiesta € connessa ad un obbligdadereche, in quanto tale,
esula dalla cognizione del Corecom ai sensi delll®, comma 4, del Regolamento, poiché I'ogge¢itad
pronuncia e limitato agli eventuali rimborsi o imdézzi previsti dal contratto, dalle carte dei $&rv
nonché nei casi individuati dalle disposizioni native o da delibere dell’Autorita;

- in relazione alla domanda volsaib ii) ad ottenere lihdennizzo per appuntamenti e vendite mancate,
facendo riferimento al valore dei corrispettivi platti per i mesi di gennaio e febbraio 201&li sensi
dellart. 19, comma 4, del Regolamento in materigomcedure di risoluzione delle controversie tra
operatori di comunicazioni elettroniche ed utelibggetto della pronuncia esclude ogni richiesta
risarcitoria ed é viceversa limitato agli eventuatiborsi o indennizzi previsti dal contratto, @adlarte dei
servizi, nonché nei casi individuati dalle dispasiz normative o da delibere dell’Autorita. Restdvs |l
diritto dell’utente di rivolgersi all’Autorita ordiaria per il maggior danno. Tuttavia, in applicagali un
criterio di efficienza e ragionevolezza dell’aziphe@ domanda dell’istante viene interpretata e thitai
guale domanda di condanna dell’'operatore al pagenmun indennizzo in conseguenza di un eventuale
inadempimento, nella fattispecie riconducibile adwalfunzionamento.

Esclusa pertanto ogni pronuncia risarcitoria, lmdodade quadovra essere, in questa sede, correttamente
interpretata, quali richiesta di condanna del gesal pagamento di un indennizzo in relazione agli
inadempimenti che venissero accertati.
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Tanto premesso, all’esito delle risultanze istmigtsi deve evidenziare che la presente disaminaesitra
sul malfunzionamento dell’'utenza fissa n. 055 6%¥%& sul malfunzionamento del collegamento del POS.

Nel merito:
La doglianzasub ii) & meritevole di accoglimento nei limiti di seguésposti.

Parte istante ha lamentato I'erogazione discontt@iaervizio telefonico a far data 15 gennaio 2@dh
riguardo al disservizide qug parte istante, con istanza di adozione per VyEdimento temporaneo, ha
chiesto ' “[iimmediato ripristino dello linea telefonia coniecevimento delle chiamate da parte di
gualsiasi gestore Nell'ambito della procedura GU5, con nota del 1bbieio 2018, I'operatore
comunicava che l'utente avevadhfermato il ripristino del servizio ed il regolifunzionamento della
linea’.

In primis, si richiama il consolidato orientamento giurispenziale éx multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004
n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gen28b0 n. 936) in tema di prova dell'inadempimento di
un’obbligazione secondo cuil ‘treditore che agisce per la risoluzione contuetie, per il risarcimento
del danno, ovvero per I'inadempimento deve solov@me la fonte (negoziale o legale) del suo diritto,
mentre il debitore convenuto e gravato dall’onerella prova del fatto estintivo dell’altrui pretesa,
costituito dall’avvenuto adempimento. Anche nelocas cui sia dedotto non [l'inadempimento
dell'obbligazione, ma il suo inesatto adempimenéb, creditore istante sara sufficiente la mera
allegazione dell'inesattezza dellladempimento (&ngler difformita rispetto al dovuto o anche per
tardivita dell’adempimento) gravando ancora unataosul debitore I'onere di dimostrare I'avvenuto
esatto adempimeritoln mancanza di prova dell'esatto adempimentgalde del fornitore, si presume la
responsabilita contrattuale di questi, a meno chestesso non provi, ex art. 1218 c.c.,, che
“inadempimento o il ritardo € stato determinato idapossibilita della prestazione derivante da caasa
lui non imputabilé.

Con riferimento al disservizio lamentato, deve osmsi che, per il periodo suddetto, la societa dVine,
avrebbe dovuto provare di aver fornito in modo tegoe continuo il servizio e/o di avere svoltadue
attivitd necessarie a risolvere la problematicanakga dell’'utente, per escludere la propria resgbitita
in relazione al disservizio in corso.

Inoltre, I'operatore nulla ha dedotto su quantodatato dall'istante che in istanza ha evidenzidte c
“anche il POS spesso non [era] funzionante”.

Cio premesso, si ritiene, ai sensi dell’art. 12&8abdice civile, che I'operatore Wind Tre, in asz di
prova contraria, sia responsabile del disserviginits dall’'utente in relazione alla irregolare emampne
del servizio sull'utenzde qua ne consegue che deve essere riconosciuto alet&dgtante un indennizzo
proporzionato al disagio che ha interessato |'wedizui controverte.

Per il calcolo dell'indennizzo di cui sopra si figina quanto previsto dal combinato disposto detli 3,
comma 2, e 12, comma 2, dell’'Allegato A alla Detdboédgcom n. 73/11/CONS, che prevedegl‘caso di
irregolare o discontinua erogazione del servizi@ ¢cton comporti la completa interruzione del seoJin
di mancato rispetto degli standard qualitativi stabnella carta dei servizi di ciascun operatorg|i
operatori sono tenuti a corrispondere un indennigeo ciascun servizio non accessorio pari ad eyff?2
per ogni giorno di malfunzionamefitada computarsi in misura del doppio, ossia eu@d5in quanto
trattasi di utenza “affari”.

Cio posto, per quanto attiene al periodo rispetiguale computare detto indennizzo s’individudiés a
quo nel 19 gennaio 2018 (giorno della segnalazionattip e il dies a quemmel 1° febbraio 2018 (data
dell’'e-mail con cui 'operatore confermava al Carecdi aver ripristinato il servizio nellambito d!
procedura GU5).
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Dunque, per il numero complessivo di 13 giorniatnftura discontinua del servizio voce, parte istdma
diritto ad un indennizzo pari ad euro 130,00 (ceatda/00), computato secondo il parametro di &,00
X n. 13 giorni x 2 servizi.

Infine, per quanto concerne le spese di procedppare equo liquidare in favore della parte istaaite
sensi dell’articolo 19, comma 6, del Regolameritmplorto di euro 100,00.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (C@&om) devono soddisfare, ai sensi dell’art.
84 del Codice delle comunicazioni elettronicheeduisito dell'equita, e pertanto tenere indenistdhte
dal decorso del tempo necessario alla definizieta grocedura;

VISTO rlart. 19, comma 7, del Regolamento che attribriigkcdirigente della struttura amministrativa del
CoReCom la definizione delle controversie di moaesitita, che hanno ad oggetto prestazioni di aatur
pecuniaria 0 commerciale di valore non eccedeimtgbrto di euro 500,00;

VISTA la relazione istruttoria redatta dal funzionamsponsabile del procedimento, Dott.ssa Elisabetta
Castelli, ex art. 19 del Regolamento;

DISPONE

in parziale accoglimento dell'istanza presentatenarzo 2018 dall'esercizio commerciale Xxxxxx nei
confronti dell’'operatore Wind Tre S.p.A., che detfperatore provveda al pagamento a mezzo assegno o
bonifico bancario della somma di:

1) euro 130,00 (centotrenta/O0 oltre agli interelggjali calcolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia) a titolo di indennizzo per lirregolare
fornitura del servizio voce e POS sull'utenza n5 @&/xxxxx, al netto delle note di eventuali
rimborsi gia effettuati a tale titolo;

2) euro 100,00 a titolo di spese di procedura.

E fatta salva la possibilita per I'istante di rietiere in sede giurisdizionale il risarcimento @e#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 18mnmma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della Delibera Agrta. 173/07/CONS, Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddell’ Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11|d3. n.
259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quesfficio I'avvenuto adempimento al presente
provvedimento entro il termine di 60 giorni dallatifica del medesimo.

Il presente provvedimento e notificato alle parpubblicato sul sito internet istituzionale del @M,
nonché trasmesso all’Autorita per le garanzie redlaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), @dice del processo amministrativo, approvato cagsD
2 luglio 2010, n. 104, il presente atto puo esgaprignato davanti al Tribunale Amministrativo Regite
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il tammper ricorrere avverso il presente provvedimento
60 giorni dalla notifica dello stesso.
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Firenze, 3 novembre 2021 [l Dirigente
Dott.ssa Cinzia Guerrini

Documento prodotto in originale informatico e fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
del’Amministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)



