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DETERMINAZIONE n. 4 del 5 giugno 2018
Oggetto: Definizione della controversia XXX/ Wind Tre S.p.A.

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995 n. 481 "Norme per lecaoenza e la regolazione dei servizi di
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di relg@zione dei servizi di pubblica utilita”;

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione delitorita per le garanzie nelle comunicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radieisivo”, in particolare 'art. 1, comma 6, letéea), n.
14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1 agosto 2003 n. 259 regalritCodice delle comunicazioni elettroniche”;

VISTI la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n\&fithe e interventi in materia di informazione
e comunicazione. Disciplina del Comitato Regiorde le Comunicazioni”, in particolare I'art. 30jle
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n; 10)

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddil@ttiva generale in materia di qualita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensl’'d@gicolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dédlgge
31 luglio 1997, n. 249" e successive integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS "Regolamento mtaria di risoluzione delle controversie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazioni, AllegAt

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS Allegato A “Reguknto in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utentiogeratori”;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CONSApprovazione delle linee guida relative all'attdimne
delle deleghe ai Corecom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche”;

VISTO I'" Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e deilevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e deftaviRce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deldidega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I’Autoritper le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
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regionale per le comunicazioni della Toscana inada6 gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 5 del 26ilea2018 avente ad oggettoAssetto
organizzativo del Consiglio regiondlecon il quale e stato conferito alla sottoscritimcarico di
responsabile delSettore Biblioteca e documentazione. Archivio etquallo. Assistenza generale al
Corecon;

VISTA listanza GU14 n. 537 del giorno 12 ottobre 20d% cui la societa XXX chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diusteg per brevita, CoReCom) per la definizione aell
controversia in essere con la societa Wind TreAS(oli seguito, per brevita, Wind) ai sensi del.&4
del Regolamento in materia di procedure di risalneidelle controversie tra operatori di comunicaizio
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera Agcn. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il
“Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell'istante.

La societa istante, titolare di un contrabtosinessrelativo alle utenze mobili di cui al contrattonco
codice cliente 51060XXXX con la societa Wind, lan@edi “aver subito diversi malfunzionamenti sulle
linee dovuti a frequenti cadute del segfiale

In particolare, nell'istanza introduttiva del proa@ento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- nel mese di dicembre 2016 contattava il numerd818 segnalava persistenti malfunzionamenti su
alcune delle proprie linee mobili dovuti ad unarsaacopertura di segnale e precisava chereindeva
difficoltoso sia chiamare che ricevére

- in data 5 gennaio 2017 inviava un fax all’operatm cui ne sollecitava l'intervento contestantie,ca
partire dal mese di Dicembre, sulle proprie utesreverificavano frequenti cadute di linea ed
improvvise assenze segnale seppur di modesta durata

- in data 12 gennaio 2017 contattava nuovamenpetaiore il quale comunicava che in pochi giorni
avrebbe provveduto alla risoluzione della problecaaesistente provvedendo anche ad effettuare un
contatto da parte del reparto tecnico;

- in data 20 aprile 2017 la societa istante inviaveanuovo fax all’operatore reiterando le proprie
rimostranze;

- successivamente chiedeva la portabilita delleagted altro operatore;

- dichiarava di aver ricevuto fatture relative alleenze disservite con l'ulteriore addebito di peaa
titolo di costi di recesso.

In data 6 ottobre 2017 la parte istante esperivagr@ronti dell’'operatore Wind tentativo obbligatodi
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentatthe si concludeva con verbale attestante Il
fallimento dello stesso.
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In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

)] “la chiusura definitiva del contratto”;
i) “l'azzeramento dell'intera posizione debitoria fiadine ciclo di fatturazione;
iif) “un indennizzo di € 600.00 per le mancate risp@statte le richieste presentate;

iv) “un indennizzo pari ad € 600.00 per il disagio sobi

2. La posizione dell'operatore.

La societa Wind, in data 8 novembre 2011, ha fattovenire, ai sensi e nei termini di cui all’'ar6, 1
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva ngléle ha dedotto quanto di seguito.

In via preliminare ha sottolineato come saoveroso porre all'attenzione del giudicante ch@ietese
attoree risultano del tutto infondate anche e coquenin ragione della stessa natura del servizio di
somministrazione di telefonia mobile erogato da dVifre. Costituisce fatto notorio - in ogni caso
documentato dalle condizioni generali di contratttalle carte servizi e dalle proposte contrattuali
predisposte da tutte le compagnie telefoniche,cua Wind Tre - la circostanza che oggetto di un
contratto di somministrazione di servizi telefomeobili sia la possibilita di usufruire, per l'uten di
tale servizio nella quasi totalita del territoricamionale ed internazionale. Va da sé (...) che imradc
zone territoriali (nazionali e non) e possibile cihaervizio sia meno efficiente a causa della debza
del segnale derivante da svariati motivi. Mai, iryjele compagnie telefoniche hanno potuto garantire
con certezza la totale copertura territoriale deopri servizi, né tale circostanza e stata mai dtmeli

un preciso obbligo contrattuale per il quale, inscacontrario, potrebbe essere invocato un qualdisog
tipo di inadempimento, come avviene ad esempio g&wvizi di linea fissa(...) quest'ultimo assicura e
pubblicizza una copertura territoriale dei propréervizi progressivamente estesa ma mai, una certa e
totale copertura che ad oggi, anche mediante ia#d di sistemi tecnologicamente molto avanzati,
risulta ancora essere utopfa.

Ha sostenuto, quindi chealta luce di tutto quanto sin ora esposto e pretmisaappare evidente
I'infondatezza e la pretestuosita della pretesamigata dall'istante, in virtu del fatto che nessuna
responsabilita puo essere imputata alla convehuta

L’'operatore ha sottolineato comal€una prova e stata (...) fornita dall'attuale ricente di alcuno dei
disservizi lamentati. E' necessario provare i dasuabiti dal singolo utente a seguito del disseovizi
imputato al gestore telefonico, non essendo seffiei far riferimento ad un fatto nototianche qualora
questi fosse riconosciuto come responsabile dissedvizio all’'utente.

L’'operatore infine ha puntualizzato cheefativamente all'addebito delle rate del terminal@lella maxi
rata finale, il contratto e le condizioni contra#tii allegate nonché le procedure attive sui sisteelia
scrivente prevedono chiaramente che la disattivaziaella sim prima della scadenza comporta
I'addebito della rata finale. L'allegato "CondizioGenerali di Contratto per l'acquisto di Prodotti
Apparati”, all'art 7 rubricato "Durata del contrattdi abbonamento e recesso del cliente" statuisee c
"Fatto salvo quanto previsto all'art. 6.3 delle agl’e Condizioni Generali di Contratto, il Clienthe
decida di recedere dall'abbonamento per i Seniifodia mobile Wind prima della scadenza del temnin
di pagamento del corrispettivo del/i Prodottoli agstati sara comunque tenuto al pagamento, in un'
unica soluzione, di tutte le restanti rate dovutr piascun Prodotto acquistato. In caso di recesso
parziale dal Contratto di Abbonamento, le dispasizidi cui al precedente paragrafo troveranno
applicazione esclusivamente laddove il numero dedétti acquistati sia maggiore del numero delle
SIM che rimarranno attive nel predetto Contrattocsessivamente al recesso. In tal caso, per |l
pagamento delle rate residue si terra conto detbddttoli in fase di rateizzazione piu avanzataro,
caso di Prodotti con medesima fase di pagamentf,Riedottoli con prezzo di vendita piu basso
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L'operatore ha quindi concluso affermando cle rate dei terminali non sono e non possono essere
considerate delle pendlie di aver provveduto a stornar@dh la maxi rata ma anche le rate dei
terminalf”.

3. La replica dellistante

In data 21 novembre 2017 la societa istante ha fatvenire, ai sensi e nei termini di cui all’ar6,
comma 2 del Regolamento, una replica con la qualateso ribadire il disservizio subito dichiarando
come ‘la copertura nella zona di ns interesse c'era ponprovvisamente sparistee di aver
ripetutamente segnalatdi“aver subito diversi malfunzionamenti sulle lirsevuti a frequenti "cadute™
del segnale per alcune delle nostre sim sempre sé#isse zone dove si lavorava in precedenza éques
rendeva difficoltoso sia chiamare che ricevere, lsiconnessione dati, divenuta ormai indispensabile
per il nostro lavor®d. Ha riaffermato, altresi,che mai nessuna risposta ha fornito il gestore té tu
reclami’ e di aver provvedutod richiedere mnp ad altro operatdrema malgrado cio,sono pervenute
ancora fatture con canoni addebitati ed addiritturan addebito di penaliionostante sigrevista“la
facolta del contraente di recedere dal contrattaliotrasferire le utenze presso altro operatore senz
vincoli temporali o ritardi non giustificati e seamzspesé Ha concluso riproponendo le medesime
richieste gia formulate in sede di istanza GU14odépta in data 12 ottobre 2017.

4. Motivazione della decisione.

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

In via preliminare si rileva che:

- con riferimento alla domandaub i) non e ammissibile la richiesta dcHiusura definitiva del
contrattd, poiché, in quanto connessa ad un obbligéadere esula dalle competenze dell’Autorita ai
sensi dell'art. 19, comma 4, del vigente Regolamepbiché I'oggetto della pronuncia é limitato agli
eventuali rimborsi o indennizzi previsti dal cotitoa dalle carte dei servizi, nonché nei casi irdliati
dalle disposizioni normative o da delibere dell’duita;

- con riferimento alla richiesta di cui al punt volta ad ottenereuh indennizzo pari ad € 600.00 per il
disagio subitd ai sensi delle Linee Guida in materia di risobre delle controversie tra utenti ed
operatori di comunicazioni elettroniche, approvaten Delibera Agcom n. 276/13/CONS), anche le
istanze inesatte o imprecise, in un’otticafavor utentis devono essere interpretate secondo il loro
significato piu logico e piu pertinente rispettdaadjuestione da esaminare. In particolare, sepptia d
richiesta puo essere qualificata come domandaaiaimento del danno, in applicazione di un ciotelii
ragionevolezza ed efficienza dell’azione, pud esseterpretata come richiesta di accertamento di un
comportamento illegittimo da parte dell’operatomet conseguente diritto allindennizzo.

Nel merito

Sul malfunzionamento delle utenze mobili

La societa istante lamenta il malfunzionamentoedetbprie utenze mobili dovuto a frequerdatiute di
linea”, laddove l'operatore, richiamando le Condizionin&eli di Contratto, evidenzia che non e
garantita la copertura territoriale in ogni localit

Nel caso di specie, occorre fare riferimento al&ssa natura del servizio di telefonia mobile awesi
come indicato nelle condizioni generali di contratnella carta servizi, consente al titolare d&dhza la
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possibilita di fruire del servizio telefonico nelfpasi totalita del territorio nazionale ed intazioaale,
fermo restando che in alcune zone territoriali ssgmle che il servizio sia meno efficiente a cadsha
debolezza del segnale derivante da svariati motivi.

Non esiste, al riguardo, alcun obbligo volto a géra la totale copertura territoriale dei propensgzi.
Diversamente da quanto avviene per i contratttivélalla telefonia fissa dove é ben circoscritttubgo

di esecuzione della prestazione, per la teleforthil@ il gestore non e nelle condizioni di sapéfadgo

di esecuzione del contratto, ben potendo il luogt'atquisto, la residenza dell'acquirente, nonché
I'effettiva zona dell’'uso del credito corrisponderduoghi geograficamente distinti. Pertanto |'gere
assicura e pubblicizza una copertura territori@epdopri servizi progressivamente estesa ma nme, u
certa e totale copertura. (&x multisDelibera Agcom n. 163/16/CIR).

A fronte di tali considerazioni, la richiesta didtante di cui al puntav) deve essere rigettata non
potendo riconoscere alcun indennizzo per il malfumamento lamentato dall'istante al quale e
riconosciuta solo la possibilita di recedere seaizan costo, fermo restando I'obbligo di corrispersd
eventuali rate residue del terminale. (Deliberadkgcn. 163/16/CIR)

Sulla richiesta di storno della posizione debitoria

L’istante contesta la fatturazione delle utenze ifndaddove 'operatore ne afferma la legittimita.
La doglianza non & meritevole di accoglimento.

La societa istante ha contestato la fatturazionessa) sostenendo I'esistenza di canoni e cosgrdilp
non dovuti, senza allegare alcuna documentazioeeomprovasse le proprie richieste, né indicando le
utenze interessate, non consentendo, quindi, dagdesorita la verifica di quanto contestato. Lote,

in tale sede, avrebbe dovuto depositare le fattorgestate, precisando le singole voci per le quali
richiedeva il rimborso, spettando all’operatorer peprincipio dell'inversione dell’onere della pra,
dimostrare la regolarita della fatturazione e dedffito addebitato. Invece, in mancanza di
documentazione a sostegno delle proprie richiebiganza risulta estremamente generica non
consentendo a quest’Autorita di procedere ad almendica €x plurimisDelibera Agcom 68/16/CIR;
Delibere Corecom Toscana n. 17/2017 n. 14/201865&/2016 e n.157/2016 e Determinazione Corecom
Toscana n. 26/2015).

La richiesta dell'istante di cui al puniip, pertanto deve essere rigettata.

Sulla mancata risposta ai reclami

La societa istante lamenta il mancato riscontreeami inoltrati all’operatore.
L'istanza é fondata e merita accoglimento.

Dagli atti del procedimento risulta che listantbba provveduto ad inoltrare due fax di reclamo
all’'operatore in data 5 gennaio 2017 e in dataf@4ea2017 ai quali 'operatore non ha fornito nstri
formali.

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, d&ibera n. 179/03/CSP (nonché del successivoodutic

11, comma 2, della medesima delibera), preveddachisposta al reclamo debba essere adeguatamente
motivata e fornita entro il termine indicato nelnt@tto e comunque non superiore a 45 giorni dal
ricevimento della richiesta, in forma scritta nasicdi rigetto, la mancata risposta al reclamotdgica il
riconoscimento all’'utente di un indennizzta mancata risposta al reclamo”
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L'istante ha diritto all'indennizzo per mancata o ritardata risposta ai recldmidi cui all’art. 11
dell’Allegato A, alla Delibera n. 73/11/CONS chagypede nel caso in cui’6peratore non fornisca
risposta al reclamo entro i termini stabiliti dallzarta dei servizi o dalle delibere dell’Autorita,tenuto
a corrispondere al cliente un indennizzo pari adoel,00 per ogni giorno di ritardb

| due reclami risultanti agli atti dovranno sono amsiderarsi unitariamente stante I'omogeneitéedel
richieste ai sensi dell’'art. 11, comma 2, dell'Ag¢o A, alla Delibera n. 73/11/CONS, ed, ai finl de
calcolo dell'indennizzo di cui sopra a carico dgdératore, detratto il tempo utile di 45 giorni\ps¢o
dalla propria “Carta dei Servizi” per la rispost& declamo, si determina dies a quonella data del 19
febbraio 2017 ed idies ad quemmella data del 6 ottobre 2017, data dell’udienzaahciliazione
nell’ambito della quale I'utente ha ottenuto ilrpo riscontro rispetto alle doglianze mosse.

Pertanto la societd Wind é tenuta a corrispondéigtante, ai sensi del sopracitato art. 11 delbgato
A, alla Delibera n. 73/11/CONS, un indennizzo gfimporto di euro 229,00 (euro 1,qfo diex 229
giorni).

Si ritiene, infine, equo liquidare in favore defparte istante, ai sensi dell’articolo 19, commadél,
Regolamento, I'importo di euro 50,00, a titolo idnborso delle spese di procedura.

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 eletiche, il requisito dell’equita, e pertanto tengrgenne
I'istante dal decorso del tempo necessario allmaéine della procedura;

VISTO l'art. 19, comma 7, del Regolamento che attribeiisicdirigente della struttura amministrativa del
CoReCom la definizione delle controversie di moaesitita, che hanno ad oggetto prestazioni di aatur
pecuniaria o0 commerciale di valore non eccedeimtgbrto di euro 500,00;

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

DISPONE

in parziale I'accoglimento parziale dell'istanza&gentata in data 12 ottobre 2017 dalla societa XXEX
confronti dell'operatore Wind Tre S.p.A., che dettperatore provveda a corrispondere, mediante
assegno o bonifico bancario:

1) limporto di euro 229,00 a titolo di indennizzo peancata risposta al reclamo, ai sensi dell’art.
11 dell'Allegato A, alla Delibera n. 73/11/CONS;

2) la somma di euro 50,00 a titolo di spese di procedu sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con lib&a Agcom n. 276/13/CONS.

La somma cosi determinata a titolo di indennizzoulial precedente punto 1) dovra essere maggiorata

della misura corrispondente allimporto degli imesi legali calcolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia.
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E’ fatta salva la possibilita per I'istante di rietlere in sede giurisdizionale il risarcimento ‘éekntuale
maggior danno subito, come previsto dall’'art. 1@nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

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

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

Il presente provvedimento e notificato alle partiubblicato sul sito internet istituzionale del GiFdm,
nonché trasmesso all’Autorita per le garanzie regl@unicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), débdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto msSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiofa.

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il tameiper ricorrere avverso il presente provvedimeénto
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Firenze, 5 giugno2018
Il Dirigente
Dott. ssa Cinzia Guerrini
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