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DETERMINAZIONE n. 6 del 25 settembre 2018
Oggetto: Definizione della controversia xxx/ Wind Te xxx.

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481pfme per la concorrenza e la regolazione dei @i
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 tatkwisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera
a), n. 14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 20&re il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. lR@rrhe e interventi in materia di

informazione e comunicazione. Disciplina del ComoitdRegionale per le Comunicazioni”, in

particolare l'art. 30, e il “Regolamento Interno aliganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggiorale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzaelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e d@fevince autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle Assemblee legislative delle Regodelle Province autonorfjesottoscritto in data
28 novembre 2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e l'esercizio delelega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta tré\uitorita per le garanzie nelle comunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Tosxtan data 16 gennaio 2018e in particolare
l'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSFApprovazione della direttiva generale in materia di
qualita e carte dei servizi di telecomunicaziongsansi dell’articolo 1, comma 6, lettera b), num&ro
della legge 31 luglio 1997, n. 246 successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. Reégolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni elettirche ed utenti" e successive modifiche ed
integrazionij



°)

CORECOM
TOSCANA

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. Reégolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggerator’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CONSApprovazione delle Linee Guida relative
all'attribuzione delle deleghe ai CoReCom in matett risoluzione delle controversie tra utenti ed
operatori di comunicazioni elettroniche

VISTO il decreto del Segretario Generale n. 5 del 26leaj2018 avente ad oggettoASsetto
organizzativo del Consiglio regiondlecon il quale e stato definito il nuovo assettgamizzativo del
Consiglio Regionale della Toscana e con il qualstado conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini
l'incarico di responsabile deBSettore Biblioteca e documentazione. Archivio équallo. Assistenza
generale al Corecoincon decorrenza 3 maggio 2018;

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale rded 24 luglio 2018, con il quale, a seguito
della temporanea assenza della Dott.ssa Cinziari@iyé€r stato individuato il Dott. Luciano Moretti,

dirigente del SettoreAnalisi di fattibilita e per la valutazione dell®iitiche. Assistenza al Difensore
Civico, al Garante dei detenuti e all’Autorita pkxr partecipazionéquale dirigente sostituto per le

funzioni e attivita inerenti il Corecom;

VISTA l'istanza GU14 n. 83 del giorno 23 febbraio 2008 cui la Sig.ra xxx chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diuseg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con la societa Wintkcbenunicazioni xxx (ora Wind Tre xxx, di
seguito, per brevita, Wind) ai sensi dell’art. 14l dRegolamento in materia di procedure di
risoluzione delle controversie tra operatori di cmomsazioni elettroniche ed utenti, approvato con
Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di segui “Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

Listante, titolare di un contratto residenziald'stenza n. 0583 295xxx, lamenta malfunzionamenti
sulla propria utenza e sul servizio ADSL e l'illggna fatturazione da parte dell’operatore Wind.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 24 aprile 2015 contattavacilstomer careper contestare quanto addebitato in fattura ed
ottenere unfimborso dovuto per errori di fatturaziofie

- in data 2 luglio 2015 contattava nuovamentesdll center per sollecitare la soluzione della
problematica relativa alla fatturazione; I'operatati Wind in tale occasione riferiva che era gia
presente una segnalazione e consigliavasdspendere il pagamento delle fatture in attesa di
contattd per chiarire ‘eventuali debiti (se esistenti) e gli importi dehborsd; in pari data inviava
via fax anche un reclamo con il quale sollecitawemfalmente la soluzione alla problematica; il
reclamo rimaneva inesitato;

- in data 14 luglio 2015 inviava nuovo reclamo faa all’operatore Wind con il quale lamentava di
aver ricevuto un messaggio automatichée elencava fatture insolute per un importo di76,86
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ovvero la fattura n. 7405047625 emessa in data a6zan2015 di euro 105,42 e la fattura n.
7409140244 emessa in data 1° giugno 2015 di eyB®70 reclamo rimaneva inesitato;

- in data 23 luglio 2015 inviava ulteriore reclawia fax all’operatore con il quale comunicava di
aver ricevuto fa lettera (...) che comunicava un avviso di sosmemestei servizi’per morositaulla
utenzade qua,nel contempo ribadiva che I'addetto altomer care 15%gli aveva riferito di ‘hon
procedere al saldo delle fatture in sospesochiedeva il fitiro dell’avviso di sospensione dei
servizl;

- che subiva diversi disservizi sia sulla fonia chlativamente al servizio ADSL.

In data 15 febbraio 2016 la parte istante espenga confronti delloperatore Wind tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom daisa, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “la sospensione di ogni interruzione dei senizifonia ed internet sino alla definizione deltsé
GU14";

i) “verifica dei tickets identificati in atti”;

iii) “verifica dei rimborsi dovuti ai disservizi siti (linea e ADSL)”;

iv) “verifica adempimento conciliazione UG 3339/14”

v) “verifica delle sanzioni automatiche ai sensllée®elibere Agcom”;

vi) “sanzioni per disservizi fatti subire all’'uteaZcon effetto da ott. 2014 UG 3339/14 a feb. 2016)
vii) “verifica dell’esistenza di un credito residuwta parte di Wind”.

L’istante ha inviato documentazione oltre i termimevisti dal responsabile del procedimento; per
questo quanto inoltrato € irricevibile.

2. La posizione dell’'operatore.

L’'operatore Wind, pur partecipando all'udienza dicdissione della controversia, non ha presentato
alcuna memoria nei termini assegnati dal respolesdbl procedimento.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutipte richieste formulate dall'istante possonceess
accolte nei limiti che seguono.

In via preliminare si osserva che:
- con riferimento alle domandaibi) e sub ii), volte ad ottenere rispettivamerita sospensione di

ogni interruzione dei servizi di fonia ed interrs&o alla definizione della fase GUld1a ‘verifica
dei tickets identificati in atti”,in quanto connesse ad un obbligo fdcere esulano dalle
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competenze dell’Autorita ai sensi del comma 4 ddll’19 Regolamento, poiché 'oggetto della
pronuncia e limitato agli eventuali rimborsi o imtézzi previsti dal contratto, dalle carte dei
servizi, nonché nei casi individuati dalle dispasiz normative o da delibere dell’Autorita;

- con riferimento alle domandsub iv) e sub vyolte rispettivamente ad ottenere la verifica
dell’adempimento del verbale di conciliazione itieall’'UG 3339-14 e la verifica delle sanzioni

automatiche ai sensi delle Delibere Agcom, le stessio inammissibili perché esulano dalle
competenze dell’Autorita ai sensi dell’art. 19, ecoe4, del Regolamento, poiché 'oggetto della
pronuncia e limitato agli eventuali rimborsi o imtézzi previsti dal contratto, dalle carte dei
servizi, nonché nei casi individuati dalle dispasiz normative o da delibere dell’Autorita;

- le domande di cui ai pungub iii), sub vi)e vii), ai sensi delle Linee Guida in materia di
risoluzione delle controversie tra utenti ed opmratli comunicazioni elettroniche, approvate con
Delibera Agcom n. 276/13/CONS), anche le istanesatte o imprecise, in un’otticafdvor utentis
devono essere interpretate secondo il loro sigridipiu logico e piu pertinente rispetto alla qioes

da esaminare. In particolare, in applicazione dcuterio di ragionevolezza ed efficienza dell’azo

le istanze possono essere interpretate come rieldeaccertamento di un comportamento illegittimo
da parte dell’'operatore e del conseguente diritio@dennizzo, a prescindere dabmen iurigndicato
dalla parte istante.

La presente disamina s’incentrera, quindi sullatestazione della fattura n. 7405047625 emessa in
data 21 marzo 2015 di euro 105,42 e della fatturéd089140244 emessa in data 1° giugno 2015 di
euro 70,96.

Nel merito:

In primis si osserva che le doglianze mosse dall’istantecaefronti di Wind restano incontestate,
non avendo l'operatore rilevato alcunché a propdifesa, né tantomeno contraddetto la
rappresentazione dei fatti esposta nell'istanz#etinizione €x multisDelibera n. 46/18/CIR).

L’'utente, con I'avvio della presente proceduracbatestato che, a fronte di importi addebitaier
errori di fatturazioné, I'addetto delcall centerdell’operatore gli avrebbe riferito dsbspendere |l
pagamento delle fatture in attesa di contatper chiarire eventuali debiti (se esistenti) e gli importi
del rimborsd; inviando nel contempo via fax anche un reclamo it quale sollecitava formalmente
la soluzione alla problematica.

In particolare, atteso che Wind non ha dato evidetglla gestione degli asseriti e non contestati
“errori di fatturazioné e legittimo ritenere che proprio la mancata gesti dei reclami dell'istante
abbia determinato il disservizio di cui I'utentedsiole.

In relazione a tanto, si ritiene che la respongakidel! disservizio patito dall’'utente, ovveroditata’
fatturazione sia imputabile a Wind.

Pertanto in accoglimento delle richieswub iii), sub vi) e vii), si ritiene che Windia tenuta a
stornare (o rimborsare in caso di pagamento) tartan. 7405047625 emessa in data 21 marzo 2015
di euro 105,42 e la fattura n. 7409140244 emesdatan1° giugno 2015 di euro 70,96.

Infine, si ritiene equo liquidare in favore dellarge istante, ai sensi dell’articolo 19, comma &, d
Regolamento’importo di euro 50,00, a titolo di rimborso teekpese di procedura.
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CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (Ce&&om) devono soddisfare, ai sensi
dell'art. 84 del Codice delle comunicazioni elatiahe, il requisito dell’equita, e pertanto tenere
indenne l'istante dal decorso del tempo necessdlealefinizione della procedura;

VISTO rlart. 19, comma 7, del Regolamento che attribriisicdirigente della struttura amministrativa
del CoReCom la definizione delle controversie ddesia entitd, che hanno ad oggetto prestazioni di
natura pecuniaria o0 commerciale di valore non emuesd’importo di euro 500,00;

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

DISPONE

parziale accoglimento dell’istanza presentata ita @3 febbraio 2016 dalla Sig.ra xxx nei confronti
dell'operatore Wind Tre xxx, che detto operatorevpeda:

1) a stornare (o rimborsare in caso di pagameatfgttura n. 7405047625 emessa in data 21 marzo
2015 di euro 105,42 e la fattura n. 7409140244 sanesdata 1° giugno 2015 di euro 70,96;

2) a corrispondere all'istante, mediante assegbonifico bancario, la somni euro 50,00, a titolo
di spese di procedura ai sensi dell'art. 19, conimdel Regolamento e della Delibera Agcom n.
276/13/CONS;

La somma cosi determinata a titolo di rimborso,cdi al precedente punto 1), dovra essere
maggiorata della misura corrispondente all'impatégli interessi legali calcolati a decorrere dalla
data di presentazione dell'istanza di risoluzioakadcontroversia.

E’ fatta salva la possibilita per listante di rietere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come prewigltbart. 19, comma 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 udioe dell’Autorita ai sensi dell’'art. 98, comma 11,
D.lgs. n. 259/2003.

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

Il presente provvedimento e notificato alle partipebblicato sul sito internet istituzionale del
CoReCom, nonché trasmesso all’Autorita per le gaeanelle comunicazioni per gli adempimenti
conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), d&bdice del processo amministrativo, approvato con

D.gs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto paesere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di ggdizione esclusiva.
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Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il tamnper ricorrere avverso il presente provvedimento
e di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Firenze, 25 settembre 2018
Il Dirigente

Dott. Luciano Moretti
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