DETERMINA n. 19
Fascicolo n. GU14/251573/2020
DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA xxxx - Wind Tre S.p. A. (Very Mobile)
IL RESPONSABILE DELLA STRUTTURA

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Ngraerda concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autta di regolazione dei servizi di pubblica utifita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istitud dell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomamiani e radiotelevisivo”,

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

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018ante “Regolamento sulle procedure di
risoluzione delle controversie tra utenti e oparath comunicazioni elettroniche”, di seguito
Regolamento;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 20Ectante “Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle comtersie tra utenti e operatori”, di seguito
Regolamento Indennizzi;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. R@rrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del Comoit&Regionale per le Comunicazioni”, in
particolare I'art. 30, e il “Regolamento Interno atiganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioaale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'eserciziella delega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta teautorita per le garanzie nelle comunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Toscan data 16 gennaio 2018”, e in particolare
l'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 del élibfaio 2021 avente per oggetisssetto
organizzativo del Consiglio regionale Xl Legislalrcon il quale é stato conferito alla Dott.ssa Ginzi
Guerrini l'incarico di responsabile deiSettore Cerimoniale, Eventi, Contributi. Bibliotee
documentazione. Assistenza generale al CORECONMgi&fia’, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza della societa xxxxxx, del 02/03/2020 dsda con protocollo n. 0093845 del
02/03/2020;

VISTI gli atti del procedimento e la documentazione &itgunel corso dell’istruttoria;

CONSIDERATO che, sulla base della documentazione istruttomguigta agli atti del
procedimento, é risultato che:

1. La posizione dell'istante.

La parte istante, titolare di un contrattosinesscon I'operatore Wind Tre S.p.A. (di seguito,
per brevita, Wind Tre) sull'utenza n. 055 975xx¥amenta lentezza di connessione della linea
ADSL, nonché la mancata risoluzione del probleramite il passaggio alla fibra.

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



— riscontrava “[p]Jroblemi di lentezza della connessiohe problemi che segnalava
all'operatore;

— inviava reclamo a mezzo PEC al gestore in datavembre 2019 dl fine di richiedere
l'immediata risoluzione dei problemi di lentezzdlaleonnessione che, ormai da tempo,
affliggono la linea, atteso che l'assistenza nonstta in grado di risolvere le
problematiche indicate limitandosi ad interrompdee varie comunicazioni telefoniche
inoltrate per mezzo delle quali, i vari operatonterpellati si limitavano unicamente a
proporre il passaggio alla fibra”.Nella medesima missava evidenziava, allegando uno
“speed test” cheil download massimo consentito € pari a 2 MB, menupload é
inferiore a 500 Kk”.

— successivamente inviava un nuovo reclamo in datao¥®mbre 2019, dove sollecitava la
risoluzione del problema essendo ancafietto dai gravi problemi di linea gia lamentati
nella precedente PEC del 05.11.2019, rimasta cotapiente inesitata”.Allegava al
reclamo un ulteriorespeed teétil cui esito risultava tlownload 5,26 Mb— upload 0,12
Mb”;

- nella medesima data riceveva un riscontro negatelogestore con comunicaziofei
aver effettuato le opportune verifiche dalle qu@ia] emerso che non [era] presente
alcuna anomalia inerente il servizio oggetto delégnalazione”;

— tuttavia il problema persisteva;

— successivamente veniva contattato dal servizimttliper effettuare una verifica della
connessione; in particolare il 5 dicembre 2019,pd@tore ammetteva riduzione
automatica della velocita a 7 mega da luglio 20i®istinata il giorno della telefonata a
17 mega;

— nei giorni seguenti la problematica si ripresentava

In data 2 marzo 2020 la parte istante esperivacaefronti dell'operatore Wind Tre tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dais, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “Risoluzione dei problemi di lentezza di connessisoprattutto considerata I'impossibilita
di operativita con il cloud con il quale lo studegale gestisce I'archivio corrente e storico,
anche mediante passaggio alla fibra per il quale dtwdio si dichiara disponibile.
Indennizzo di € 2.000,00 (€ 1.000,00 per ciascuigssionistd)

2. La posizione dell’operatore.

L’'operatore Wind Tre, nellambito del contraddiitar ha depositato memoria difensiva in
data 17 aprile 2020 nella quale ha ricostruitoetsichmente la vicenda nei fatti e nelle richieste e
ha eccepito, in via preliminare, ifammissibilita e/o improcedibilita dell'istanzamitatamente
alla domanda di risarcimento del dannalevando che fa richiesta di risarcimento del danno non
e demandabile, per espressa previsione normatifra &ct. 20, comma 4, Allegato A, Delibera
353/19/CONS), all’Autorita adita. Ai sensi del settd articolo, infatti, solo ove riscontri la
fondatezza dell'istanza, il Co.Re.Com adito potoadannare I'operatore “ad effettuare rimborsi
di somme risultate non dovute o al pagamento demmézzi nei casi previsti dal contratto, dalle
carte dei servizi, nonché nei casi individuati dalblisposizioni normative o da delibere
dell’Autorita”. Il comma successivo, poi, precishec “Resta salva la possibilita per le parti di far
valere in sede giurisdizionale il maggior danno”.



L’'operatore, con riferimento allaes controversa ha evidenziato, allegando relativa
documentazione, che:

- "[iln data 5 novembre 2019 perveniva PEC nella gl cliente lamentava lentezza nella
connessione dati. Il servizio clienti provvedeva autire la pratica n. 786729355 per
effettuare delle verifiche di linea su impiantor pequali era necessaria la collaborazione
del cliente ... [gli incaricati] del reparto tecnidentavano piu volte di contattare il cliente
(in data 05/11, 08/11, 11/11 e 02/12/2019) al faiepoter verificare ed eventualmente
risolvere il disservizio lamentato, ma senza egasitivo”;

- “[ijn data 19/11/2019 perveniva PEC di reclamo imid’istante allegava misura internet
effettuata attraverso uno strumento non certificagw le misurazioni Internet delle utenze
fisse. Il servizio clienti non rilevava anomalielldaverifiche effettuate ed inoltrava email di
risposta in pari data”.

- seguito della presentazione dell'istanza di coazitine, in data 3 dicembre 201%]l
servizio clienti apriva, a titolo di caring, una gica al reparto tecnico per ulteriori
verifiche, dalle quali emergeva che i valori di ddead ed upload erano in linea con
I'offerta sottoscritta. Al fine comunque di venireontro all'istante, veniva effettuato un
upgrade di banda e l'istante, ricontattato in d&16/12/2019, confermava il miglioramento
delle prestazioni dopo l'upgrade effettuato”

- “[iln merito, inoltre, alla registrazione telefone, effettuata dalla parte istante ed allegata
al fascicolo documentale (cfr. Formulario GU14)|atva, secondo quanto affermato dallo
stesso, ad una telefonata intercorsa con l'assidetecnica Wind Tre, si precisa che, da
tale registrazione, non si evince il nominativol'dgleratore né quello del gestore telefonico
interessato, né la data della registrazione, nédareno il nominativo dello stesso istante e,
altresi, non veniva informata la controparte defiegistrazione in corso. Pertanto, tale
registrazione non puo avere alcun valore probata@ita presente convenuta, ne chiede la
non ammissione”.

Nel merito, la societa Wind Tre in relazione allzhresta di indennizzo a seguito dei reclami e
segnalazioni presentati dalla controparte, ha arolito“la delibera 276/12/CONS “Approvazione
delle linee guida relative all'attribuzione delleléghe ai Corecom in materia di risoluzione delle
controversie tra utenti ed operatori di comunicadicelettroniche”, con cui I'Autorita ha
espressamente precisato che, per la liquidaziorgh dedennizzi, bisogna fare riferimento, tra le
altre cose, al concorso del fatto colposo del da@i se l'utente, creditore dell'indennizzo da
inadempimento, ha concorso nella causazione dehalannon ha usato I'ordinaria diligenza per
evitarlo, I'indennizzo puo essere diminuito proponalmente alla sua colpa e alle conseguenze o
non dovuto affatto. ... La Corte di Cassazione aosezinite nella sentenza 21 novembre 2011, n.
24406 hanno elaborato una massima che vale queteagichiamare: In tema di risarcimento del
danno, al fine di integrare la fattispecie di cul'at. 1227, primo comma, c.c. - applicabile per
'espresso richiamo di cui all'art. 2056 c.c. anclala responsabilita extracontrattuale - il
comportamento omissivo del danneggiato rilevante @solo quello tenuto in violazione di una
norma di legge, ma anche piu genericamente in ziole delle regole di diligenza e correttezza.
Cio comporta che, ai fini di un concorso del fatwlposo del danneggiato ex art. 1227, comma,
c.c., sussiste il comportamento omissivo colpododdeneggiato ogni qual volta tale inerzia
contraria a diligenza, a prescindere dalla violazéo di un obbligo giuridico di attivarsi, abbia
concorso a produrre I'evento lesivo in suo danno”.

Inoltre I'operatore ha richiamattla Carta dei Servizi Wind Tre”la quale“in tema di
irregolare funzionamento del servizio, all'art. 2dispone che “Wind si impegna ad eliminare
eventuali irregolarita funzionali del servizio eatil quarto giorno non festivo successivo a quello
in cui & pervenuta la segnalazione, ad ecceziohgubssti di particolare complessita che verranno



comungue riparati con la massima tempestivita’(.Nel caso in cui Wind non osservi i predetti
termini, il Cliente avra diritto agli indennizzi diui al punto art. 3.3. Cio posto, dunque, il dwit
dell'istante ad essere indennizzato per un eveatdaservizio, sorge solo ed esclusivamente nel
caso in cui la sua segnalazione di guasto effedt@hiservizio clienti non trovi una risoluzione nel
termine indicato”.

In relazione alla misurazione adeguata della qualdlla connessione internet da postazione
fissa, I'operatore ha richiamato la circostanza th&utorita ha avviato il progetto “Misura
Internet” di cui Ne.Me.Sys. e il programma uffi@alln particolare, Ne.Me.Sys. € un software
certificato messo a disposizione degli utenti gitatnente e disponibile per tutti i principali sigte
operativi di PC.'precisando chgs]e la misura rileva valori peggiori rispetto guanto garantito
dall'operatore, il risultato costituisce prova dnadempienza contrattuale e puo essere utilizzato
per proporre un reclamo per richiedere il riprisindegli standard minimi garantiti. Ove non
vengano ristabiliti i livelli di qualita contrattug una seconda misura sempre effettuata con
Ne.Me.Sys. e che confermi valori peggiori rispettquanto garantito dall’operatore, puo essere
utilizzata come strumento di recesso senza penaliperatore conferma che tale orientamento e
ampiamente ribadito in delibere dell’Autorita dedjeali riporta singoli estratti (n. 244/08/CONS, n.
126/16/CIR e n. 93/11/CIR) confermando che il mémaaspetto da parte dell’operatore degli
standard minimi garantiti fa nascere in capo adite ‘esclusivamente il diritto al recesso senza
penali, e non il riconoscimento di alcun dirittd’@dennizzo”.

Infine, l'operatore ha concluso confermando la igsta di ‘dichiarare inammissibile
l'istanza per le eccezioni di cui in premess&a“nel merito, rigettare tutte le domande proposte
dall'istante perché del tutto infondate in fatto iaddiritto”.

3. Lareplica dell'istante.

Parte istante, nell'ambito del contraddittorio, dgpositato una nota di replica del 5 maggio
2020, con cui ha contestato la memoria dell’opeeatevidenziando quanto segue.

In merito alla presunta erronea qualificazione della domanda sliaio avanzata dall’'utente
(risarcimento anziché indennizZa)e ha sostenutol’irrilevanza” per le motivazioni di seguito
riportate:

— il potere/dovere dell’'organismo di conciliazionepdocedere alla riqualificazione della
domanda in sede decisoria;

- larideterminazione dell’entita dell'indennizzo iodto in sede di attivazione della procedura
di conciliazione — € 2.000,00 (€ 1.000,00 per ciascun professiojiistaiparametrato‘su
base giornaliera” applicando la‘recentissima DEL. N. 53/20/CIR AgCom, con la gual
I'Autorita, fissa nella misura di € 12,00 giornaliel'entita dell'indennizzo dovuto
dall’'operatore per ciascun servizio (voce e dadig, moltiplicarsi la durata complessiva del
disagio arrecato all’'utente” e considerando “La data complessiva del disservizio di
giorni 259 (dal 01.07.2019 al 16.03.2020 che, silibdene é solo la data di richiesta di
cambio operatore non quella di effettiva cessazidekservizio della parte resistente) da
moltiplicarsi per € 12/giorno,cosi per € 3108,00 pascun professionista utilizzatore della
linea, cosi per complessivi € 6.216,00, quivi fdmente e definitivamente indicati come
entita dell'indennizzo dovuto da WIND3 S.p.AAl riguardo la parte istante ha precisato
che il 1 luglio 2019 ¢ la data in cui il gestorethgliato la linea da 20Mb a 5-6 (all'insaputa
del cliente fino a dicembre 2019).

In merito alla‘ricostruzione del fatto storico’ha sostenuto cHfi]e doglianze avversarie sono del
tutto prive di pregio”con riferimento:

- “... alla PEC inviata dal cliente in data 05.11.201%iffermando che la documentazione
allegata dal gestore a sostegno dellimpossibiliia contatto con lo studio legale



“nonostante i presunti tentativi del 05.11.2019, 1182019, 11.11.2019 e 02.12.201€4a
del tutto priva di valore probatorio in quanto files potrebbero essere stati generati in
gualunque momento)é concludendo nel senso cligali documenti sono formalmente
contestati dall'istante e se ne chiede sin d’oespunzione dal fascicolo della procedura”

- alla documentazione allegata dal gestore in ret@zala PEC del 19 novembre 2019 che
“conferma (da valersi come confessione) il fatte dhgestore aveva preso in carico la
segnalazione del 19.11.2019 per chiuderla solo pamte dopo senza aver neppure tentato
di svolgere alcuna attivita risolutiva del problema

- alla documentazione allegata dal gestore in ret&zen quattro contatti diretti intercorsi tra
la parte istante e il gestore nellintervallo ditele8-6 dicembre 201@he “confuta in
maniera inoppugnabile la temeraria affermazionealcorso colposo del creditore”:

Parte istante ha, inoltre, ribadito e richiamatest effettuati nelle date 4, 5, 6 dicembre
2019. Sul punto l'istante ha osservato chie¢remento della prestazionalita della linea pata a
17Mb in download effettuato dal gestore il 5 dicembre 2019 a seguéiintervento da remoto
del servizio clientl'si rivelava solo temporaneo”.

In merito alla registrazione vocale effettuata itlisembre 2019 ha rilevato chii file in
guestione veniva depositato nel formato nativameméelotto dal terminale il quale nomina il
documento in maniera univoca identificando il numeli provenienza della chiamata, la data,
'ora ed il secondo della registrazione” Al riguardo parte istante ha allegato attestazion
verifica della provenienza della chiamata dall@tere Wind effettuata tramite I'applicazione
“Tellows Chi sta chiaman@b.

In merito al“presunto concorso colposo del creditorgie ha sostenutdl’Insussistenza”
per le motivaziongia esposte in relazione ai contatti intervenwtilér parte istante e il gestore nel
mese di dicembre 2019 e ha richiamato il “titoloresponsabilita del gestore che sottosta alla
disciplina di cui all'art. 1218 c.c. secondo cuil“debitore che non esegue esattamente la
prestazione dovuta e

tenuto al risarcimento del danno, se non provaléhadempimento o il ritardo € stato determinato
da impossibilita della prestazione derivante da saw lui non imputabile’e considerato che
“anziché dare dimostrazione dell'inadempimento éistpre si limitava a mere contestazioni delle
doglianze dell'istante realizzando, di fatto, un@ras e propria inversione degli oneri probatori
previsti per legge”.

Inoltre, in merito alla fisurazione della connessionba evidenziato iLimiti di Nemesys
Premessa una breve digressione su Nemesys e aiviriiiti nell’'utilizzo e nelle risultanze, ha
allegato“la versione completa delle rilevazioni compiutel @8 al 25 novembre 20198 ha“dato
atto, pur con tutti gli anzi detti limiti, dei vatentativi posti in essere, di installazione ddtware

Nemesys, impossibile da installare sia direttamengeliante il pacchetto deb (evidentemente non
ottimizzato)sia mediante il software installatore di pacchettl quale si apprendeva, anzi, di
pericolosi conflitti all'interno del sistema, tadia minarne I'affidabilita e mettere a rischio

l'intero sistema.. Sia da riga di comando, ossia lo strumento antemigndel punta-e-clicca per
far partire l'installazione, ossia una serie di candi testuali forniti al sistema per “forzare”
laddove necessario, l'accettazione di pacchetti doemalmente sarebbero respinti in quanto
ritenuti malevoli” ha conclusacon I'affermazione che il messaggio di errd(eéE: Impossibile

trovare una sorgente per scaricare la versione “3'3i nemesys: amd64”),”..”significa, quindi,
che il sistema nativo di installazione di nemessslipux non € contemplato e che il portale



misurainrete.org non mette a disposizione deghtiteinux il sistema nativo di installazione.”

Infine, parte istante ha formulato la richiestdell'indennizzo quivi rideterminato nella
somma di € 6.216,00, (€ 3.108,00 per ciascun psajassta utilizzatore della linea)”.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate dall’istante
possono essere parzialmente accolte come di sqegettsato.

In primis con riferimento alla domandaub i) volta ad ottenere Idr]isoluzione dei problemi
di lentezza di connessione (...) anche mediante ggesalla fibra per il quale lo studio si
dichiara disponibilé&, si osserva che sul punto & cessata la materieodéendere atteso che 'utente
ha dichiarato di aver richiesto il passaggio atbalperatore.

Sempre in via preliminare, con riferimento alleziome di inammissibilita sollevata
dall'operatore relativamente alla domanda di risaento del danno, quantificata in sede
d’introduzione della presente istanzdidi€ 2.000,00 (€ 1.000,00 per ciascun professitaiis poi
riparametrata con nota di replica # 6.216,00, (€ 3.108,00 per ciascun professionisitezzatore
della linea)” si rileva che la stessa non trova accoglimenta,late del consolidato orientamento
dell’Autorita per Garanzie nelle Comunicazioni, @edo il quale se, nell'istanza e formulata
esclusivamente una richiesta di risarcimento daimngpplicazione di un criterio di efficienza e
ragionevolezza dell'azione, essa pud essere iet@tpr come richiesta di accertamento di
responsabilita in capo al gestore convenuto e pgllieazione del vigente Regolamento sugli
indennizzi, in relazione alle fattispecie ivi comjgate, qualora rientranti nel perimetro della
disposizione di cui articolo 20, comma 4, del Rag@nto, a prescindere dadmen jurisindicato
dalla parte, la quale poi potra naturalmente rigmdgall’Autorita ordinaria per ottenere anche la
liquidazione dell’eventuale maggior danmex (multis n. 101/18/CIR).

Cio premesso, deve evidenziarsi che, dal corrddattisrio, emerge che la presente disamina
si incentra sulla contestazione relativa alla leréedel servizio di accesso ad internet cosi come
reclamata dall'istante, il quale lamenta da pamié gestore un inadeguato riscontro ai plurimi
solleciti per ottenere la risoluzione del problema.

Sulla lentezza della navigazione

L’istante lamenta la lentezza della navigazionerimet, laddove il gestore ha dedotto la
correttezza del proprio operato.

La doglianza non & meritevole di accoglimento pemabioni di seguito esposte.

Sul punto, in generale, viene in rilievo la normatidi settore e, in particolare, la Delibera
Agcom n. 244/08/CONS, in base alla quale si ricoaaall’'utente, a fronte della produzione di
circostanziate prove oggettive, la facolta di cambioperatore senza costi di cessazione; nello
specifico, si rammenta che ai sensi dell'articolocBmma 6, di detta delibera gli operatori si
impegnano a rispettare gliandarddei valori relativi a ciascun servizio, contrattuehte previsti e
comunque resi pubblici, ma qualora l'utente risdovdlori peggiorativi rispetto a quelli garantiti,
entro 30 giorni dalla ricezione del risultato deMésura pud presentare un reclamo circostanziato
all’'operatore; in caso di mancato ripristino deelli di qualita del servizio nei 30 giorni success
alla presentazione del reclamo, I'utente puo reeedal contratto senza sostenere penali di recesso
per la parte relativa al servizio di accesso arfreieda postazione fissa.

Nel caso di specie, l'utente ha dichiarato di av&ontrato lentezza del servizio ADSL e di
aver segnalato il disservizio tramite reclami. $uhto deve rilevarsi che, secondo il costante
orientamento dell’Autorita, il degrado della vel@cdi trasmissione dei dati non puo configurarsi
come malfunzionamento in assenza di anomalie teenahe compromettano la funzionalita del
servizio medesimo, per cui qualora la qualita @eVvigio dati sia inferiore ai parametri indicatilne



contratto, l'istante, dietro la dimostrazione ogiget della scarsa qualita rispetto ai parametri
promessi, ha solo la possibilita di recedere saiean costo (cfr., in senso conforme Del. nn.
15/18/CIR; 117/18/DTC; 17/19/CIR; 85/19/CIR; 321R([R).

Per [leffetto, si ritiene che la richiesta di riastimento degli indennizzi per
malfunzionamento ADSL non possa essere accolta.

Sulla mancata al reclamo

Parte istante lamenta di non aver ricevuto adegtsatontro ai reclami inoltrati, laddove
I'operatore deduce la corretta gestione del cliente

La doglianza & meritevole di accoglimento per tgamai di seguito esposte.

Nel caso di specie, I'utente afferma di aver invigtprimo reclamo il 5 novembre 2018l
fine di richiedere I'immediata risoluzione dei ptelni di lentezza della connessione che, ormai da
tempo, affligg[evano]la linea” Nella missiva sottolineavé&che l'assistenza non [era] stata in
grado di risolvere le problematiche indicate limtdosi (...) unicamente a proporre il passaggio
alla fibra” e allegava lo Screenshot [attestante ch#]download massimo consentito e pari a 2
MB, mentre l'upload e inferiore a 500.kNel reclamo successivo del 19 novembre 201 9miavié
medesimo oggetto, parte istante sollecitava lduzsone del problema.

Dalle risultanze istruttorie non emerge che l'opgma abbia fornito, al reclamo del 5
novembre 2019, un riscontro scritto sulle questiamentate, prospettando, nel caso ove non fosse
possibile ripristinare la velocita auspicata dsffinte, il recesso senza costi a seguito di rilenaz
Ne.me.sys. Né l'operatore ha provato di aver datcontro a quanto dichiarato dall'istante nel
reclamo circa la possibilita di passaggio alla tdogia fibra. La risposta dell’'operatore datata 19
novembre 2019 al reclamo inviato dall’'utente ini gkata si limita, invece, a confermare I'assenza
di anomalie nell'erogazione del servizio.

Dunque, atteso che il disposto dell'art. 8, commdella Delibera n. 179/03/CSP (nonché del
successivo articolo 11, comma 2, della medesimiéetal), prevede che la risposta al reclamo
debba essere adeguatamente motivata e fornita ietgranine indicato nel contratto (e comunque
non superiore a 45 giorni dal ricevimento dellahiesta), in forma scritta nei casi di rigetto, la
mancata risposta al reclamo giustifica il riconosmto all’'utente di un indennizzald mancata
risposta al reclamb

Nel caso di specie trova applicazione I'art. 12noma 1 e comma 2, del vigerRegolamento
sugli Indennizzisecondo il quale, in caso di mancata/ritardafposta ai reclamientro i termini
stabiliti dalla carta dei servizi o dalle delibedell’Autorita” & previsto tin indennizzo pari a euro
2,50 per ogni giorno di ritardbe che detto indennizzo deve essererfiputato in misura unitaria

(...) anche in caso di reclami reiterati o successuirché riconducibili al medesimo disservizio

Ne consegue che listante, per i due reclami avahtbggetto la medesima doglianza, abbia
diritto alla corresponsione dell'indennizzo prewistlal sopracitato art. 12, comma 2, del
Regolamento sugli Indennizzi

Ai fini del calcolo dell'indennizzo si determinaepil reclamo del 5 novembre 2019dies a
quo nella data del 21 dicembre 2019, detratto il teraple di 45 giorni previsto dalla Carta dei
Servizi dell'operatore per la risposta ai suddettiami ed ildies ad quemnella data dell’'udienza di
conciliazione del 2 marzo 2020.

Pertanto, l'istante ha diritto, per la mancataos&p al reclamo del 5 novembre 2019, alla
corresponsione dell'indennizzo per i 72 giorni damoata risposta al reclamo, da computarsi nella
misura di euro 180, 00 (cento ottanta/00).



DETERMINA

Wind Tre (Very Mobile), in parziale accoglimento lldstanza del 02/03/2020, é tenuta a
corrispondere, per le motivazioni di cui in prengsentro sessanta giorni dalla notifica del
provvedimento, con le modalita di pagamento in@idatistanza, in favore dell'istante I'importo
maggiorato degli interessi legali a decorrere dadiea di presentazione dell'istanza, pari a euf 18
00 (cento ottanta/00) a titolo di indennizzo pemiancata risposta al reclamo.

La predetta Societa Wind Tre S.p.A. (Very Mobilggauta, altresi, a comunicare a questa Autorita
'avvenuto adempimento alla presente determinaoehtirermine di 60 giorni dalla notifica della
medesima.

Il provvedimento di definizione della controversiastituisce un ordine dell’Autorita, ai sensi e per
gli effetti dell’articolo 98, comma 11, del d.lgd° agosto 2003, n. 259, come richiamato
dall'articolo 20, comma 3, del Regolamento sullegadure di risoluzione delle controversie tra
utenti e operatori di comunicazioni elettronicheuii all’Allegato A alla delibera 203/18/CONS.

Resta salva la possibilita per le parti di agiresede giurisdizionale per il riconoscimento del
maggior danno, ai sensi dell’articolo 20, commalél, Regolamento sulle procedure di risoluzione
delle controversie tra utenti e operatori di corsamioni elettroniche di cui allAllegato A alla
delibera 203/18/CONS.

Il presente atto pud essere impugnato davantiibuale Amministrativo Regionale del Lazio, in
sede di giurisdizione esclusiva, entro 60 giormiadaotifica dello stesso.

La presente determina € comunicata alle partivatisa la piattaforma ConciliaWeb e pubblicata
sui siti web dell’Autorita e del Corecom.

Il dirigente

Cinzia Guerrini

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



