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DELIRERA 475/2023/CRLAUD debe12/2023
o " "/ WIND TRE (VERY MOBILE)
(GU14/554842/2022)

1f Corecom Lazio
. 5 1
MNELLA runione de-ml 2/2023;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recantc “Norwme per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblico vtilita. Istituzione delle Autorita di regoluzione dei
servizi di pubblica utilitd’”;

. VISTA la legge 31 Inglio 1997, n. 249, rceante “Istituzione dell ‘Autorita per le
garanzie pelle comumicazioni ¢ norme sui  sistemt delle  telecomunicazioni ¢
radiatelevisivo”,

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259, recante “Codice delle
conmnicaziom eletironiche’™,

VISTA la delibera n. 73/1 1/CONS, del 16 fecbbraio 2041, recanie “Regolamento in
materia di indennizsi applicabili nella definizione delle controversie fra utenti ¢
operatori”, di seguito denominato Kegolamento sugli indennizzi, come modificals da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA 1a delibeya . 203/18/CONS, del 24 aprilc 2018, recante “Approvazione del
Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie tra wlenii e operatori di
comunicazioni elettroniche”, come modificata, da ultimo, dalla deliberan. A53/19/CONS;

VISTO I’Accordo quadro tra 1" Antoritd per le Garanzie nclle comunicazioni, la
Confercnza defle Regioni e delle Province autonome ¢ la Conferenza dei Presidenti delle
Assemblee legislative delle Regioni e delle Provinee autonome, soltoseritto in data 28
novembre 2017, approvato con delibera 395/17/CONS;

VISTA la Convenzione per il conferimento e Iesercizio della delega di funzioni ai
comitali Tepionali per le comunicazioni sottoscritta tra I’ Aulorita per le garanzie nelle
comunicazioni e il Comitato regionale per le comunicazioni del Lazio il 5 marzo 2018;

VISTA la legge della Regione Lazio 28 oltobre 2016, . 13, 1stitutivae disciplinante
I'organizzazione ed if funzionamento del Comitato regionale per le comunicazion
{Co.xe.com);

VISTA la delibera n. 347/18/CONS, del 18 luglic 2018, rccante “Regolamento in
materia di indennizzi applicabili sella definizione delle controversie tra ulenti ¢
operatori”, di seguito "Regolamento Indennizzi®;
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VISTA listanza di © - . .. . T del 0371072022 acquisita con
protocollo n, 0283402 del 03/10/2022;

VISTI gl atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante

L’istante, Sig -, clienie della Soc. Wind Tre, esporeva ¢l essere
rimasto senza linea voce e dati, a far data dal 7.9.21. Pertanto, lo stesso si vedeva costretto
ad inollrarc all’operatore diversi reclami a mezzo del call centor, nonche tramite mail ¢
chat, che perd rimanevano senza tiscontro ed elletlo aleuno, dal momento che fa linca
non veniva ripristinata. L’istante inoltre, non veniva neanche informato sui motivi del
disservizio ¢ sulle ragioni dell’enorme durata dello stesso. L utente chiedeva quindi: “1)
rimborsare /0 stornare (uttc le somme richieste ul mio assistito durante i periodi in cui
aloun servizio & stato fornito € 200,00, Si chicde, inoltre: 1) I'immediata cessazione di
tutti i servizi relativi 1'arenza di cul all’ogpetto visto il perdurare dei disservizi gid in
precedenza segnalati e perlanto il contratto deve ritencrsi 1isolto per Vosiro grave
inadempimento; 2) di fornire chiarimenti circa I’accaduto: 3) di cotrispondere un
indennizzo pur la completa interruzione della linea voce e dati pari ad € 1680,00
(€.6,00x2x140gg. dal 07/09/2021 al 24/01/2022) ai sensi dell’artt. 6 comma 1 e 13 conmuna
1 dell’allegalo A delia Delibera 347/18/CONS; 4) di cortispondere 'indennizzo per la
mancala tisposta al reclamo € 300.00; 5) di corrispondere altri od cventuali indennizzi
previsti per legge”. In data 9.3.23, si teneva un’udienza, inl oceasione della quale I'islante
precisava che ghi importi indicati nelle nole di credito e depositati dal gestore, non erano
mai stali incassati. Dato atto, il responsabile del procedimento rimctteva gli atti per la
decisione del collegio.

2. La posizione deli’operatore

Qi costituiva la Wind Tre eccependo infondatezza delle cecezioni e richieste ex
adverso formulate, in quanto “...In primo luogo, si cecopisce che istante non prochuce
sufficienti valide cvidenze documentzli a sostegne di quanto rappresentato ¢ reclamato!!
2. Inammissibilith e/o improcodibilith della presente istanza di definizione Delibera
153/10/CONS limitatamente alla genericita e indelerminatezza delle domande avversaric
relativamente ai fatti contestati In primo luogo, i1 Gestore eccepisec ’assoluta
indeterminatezza  delle  conlestazioni avversarie, in guanto [istante lamenta
gencricamente “neppure ha ricovuto spiegazione per [*abnorme durata dei disservizio”,
Vero &, infatti, che ncll'istanza di definizione, cost come nella precedonte istanza di
conciliazione (cfr. Formulario UG, agh attl), non vi & alcun elemento di prova a
fondamenta delle richicste avversarie, Ne conscgue che Wind Tre S.p.A., pur ponendo in
essere tuttl gli skorzi del caso, anche vagliando le contestazioni svolle nclla precedente €
propedeutica procedura di conciliazione, vede compromesso o, comungue, limitato il
oroprio divitto di dilesa, Tale lesione &, a parerc di questa difesa, idoneo 4 determinare
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Pinammissibilitd dellistanza, [n ogni caso codesta spettabile I'Autorila non puo noh
tencte in considerazione tale mancanza, Tall dati non possono esscre ricavati neppure
attraverso le indicazioni fornile da controparte...Si rappresenta che fa richiesta
delistante & oltremodo gencrica, non civcostanziata ¢ non puntuale nelle allegazioni in
merito agli asserili disservizi della linea [issa opgetio del presente procedimento. Wind
Tre, nel contestare ed impugnare {avversa istanza, rapproscota che le contestazion
avversaric sono del tutto inlondate per 1 motivi di seguito csposti. In data 07/09/2021
|"istante contattava il scrvizio clienti segnalando il disservizio tecnico, pertanto, veniva
aperta la pratica... {§ disservizio, prescnte nell’intera zona di residenza del cliente, veniva
risolto in data 08/09/2021: Dalle risultanze dei sistemi interni della convenuty, la linca
telcfonica dell’istante ha subito un disservizio lecnico dal 25/06/2021 al 26/06/2021, a
fronte del quale Wind Tre riconosceva a quest ultimo la corresponsione di un rimborso,
tramite IPemissione di una nota di credite. ..di importo pari ad € 2,44 Tva inclusa...in data
10/09/2021 veniva uperta la segnalazione n. ratt id 1-53846196xxx per il
malfunzionamento della linea fissa oggetlo di doglianza, la quale veniva tempestivamente
gesiita dal reparto preposto: In data 14/09/2021 1*istante inolteava PEC per sollecitare il
ripristino  del servizio, chicdendo, altresi, un indennizzo in huse alla normativa
regolatoria. La convenuta, in data 16/09/2021, contattava it Sig.. . %, sia tramite
Pinvio di SMS che mediante contatto telefonico presso il recapito di' rele mabile
33958xxx, per fornire i dettagli da quest’ullimo richiesti...Lo stesso giorno il Servizio
Cliend di Wind Tre...riscontrava 'inadempimento da parte dell’istante della fattura
emessa n. W2125776148 e, in data 27/10/2021, inviava al Sig. © UL, tramite
raccomandata A/R, una letiera di preavviso di sospensione del servizio o risoluzione
contratuale per morosith (AlL2 lettera di preavviso risoluzionc contrattuale),
segolarmenic consegnata al mitlentc in data 22/11/2021: In data 10/01/2022, in ragione
della perdurante morosila rclativa alle fatture emessc o, W2125776148 n, W2128860912
n W2131962716, WindTre provvedeva alla sospensione della linea fissa 07710xxx e in
data 14/03/2022, veniva risolto il relativo contratto n. 1512217 1x00x¢ per morosita, . La
conveputa rapptesenta che in data 30/03/2022, nelle more del procedimento di
conciliazione UG/511878/2022, a prescinderc dalla fondatezza del contenzioso de quo, &
titolo conciliativo ¢ a dimostrazione della propria buona fede, riconosceva con proceduta
ordinaria, all’istante un indennizzo di importo pari ad € 114,00, in applicazionc della
Delibera 347/18/CONS, per il disservizio occorse... Wind Tre, inoltre, nelle more del
presente procedimento riconosceva all’istante un ulieriore indennizzo massimo previsio
dalla Carta Servizi per la faltispecic de qua pari ad € 100,00, relativo alla nota di credito
1. 552200x%xxx... Premc alla scrivente difesa rilovare che la convenula, a titolo di caring,
ha altresi provveduto allo storno dei canoni per il periodo del disservizio (ramitc
Pemissione della nota di credito...pari ad € 19,16 iva inclusa, a compensaziouc parziale
della fattura n. W2125776148 insoluta. Tullo cio premesso si precisa che, in seguito
all’emissione delle succitate note di ercdito, la convenula ritiene di aver adempitdo,
altresi, per facta concludendia, avendo dato seguilo alle richieste del clienle. Avendo il
Geslore gid erogato i suddetti importi, nessuna ulteriore somma ¢ dovula, ¢ su tale punto
dovia quindi esscic dichiarata la cessata materia del conlendere.. 4. Motivi di dixillo.
Preme cvidenziare come lu richicsta di parte istante sia da rigettare, laddove non allega
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alcuna documcntazione a supporto, La Carta dei Servizi, in foma di itregolare
funzionamento del servizio, all’art. 2.2 dispone che “Wind si impegna ad eliminare
eventuall irregolarita funzionali del servizio entro il quarto giorno non lestivo successivo
a quello in cui & pervenuta la segnulazionc, ad eccezione dej guasti di particolare
complessita che verranno comunquc riparati con la massima tempestivita. (...) Nel caso
in cul Wind non osservi i prodetti tesmini, il Clente avia diritto aghi indennizei di cui al
punto 3.37. Cid posto, dunque, il diritto del)’istante ad essere indennizzato per un
eventuale disscrvizio, sorge solo ed csclusivamente nel caso in cui la sua segnalazione di
guasto efferfuata al servizio clienti non trovi una risoiuzione nel termine indicato. Per
mera completezza difensiva, si evidenziacheilsig.. .. i non ha mai presentato alcuna
“Misura Internct” “Ne.Me.Sys.” certificata dall’Agcom, che allestasse 1 problemi di
fenlecza della rete lamentali...”,

3, Motivazione della decisione

Proliminarmente, si osserva che istanza soddisia i requisiti di procedibilita ed
ammissibilitd previst dall’art, 14 del Regolamento cd ¢ pertanto proponibile. Ncit merito,
Pistanza pud esserc accolta, nei termini scpuenti. Tamenta islanic I"avvemuta
‘nterruzione della linea voce e dati, a far data dal 7.9.21 sino a) 24.1.22, data in cui lo
slesso inviava richiesia di cessazione del contralto, a fronte della mancata rizoluzione
della problematica, nonostante i molteplici solleeiti ¢ reciamt inoltrati all’vperatore, siaa
mezzo sms, che via pec. Di coniro, I'operatore eccepisce "indeterminatezza della
domanda avversa, nonché la mancanza di prove a sostcgno delia stessa, considerato che
Iistante non ha ncanche, mai presentato una “Misura internet-Ne.Me.Sys”, in grado di
attestare la sussistenza dei problemi. A cid, Wind Tre aggiungc che la cessazione
amministrativa del servizio sarcbbe avvenuta solo ed csclusivamente in consegucnza
della perdurante morosita da parte del Sig. L. ¢ che avrebbe, in ogni caso,
pravveduto ad emcttere delle note di credito, in qualitd di indennizzo per il disservizio
lamentato, dei seguenti importi: € 114,00, € 100,00 ed € 19,16, concretando in lal modo,
un adempimento per facta concludentia, tale da comportare la cessazione riclla materia
del contendore. Orbene, da un’aticnta analisi della documentazione in afti, nonché di
quanto esposto e dedotto nelle memeorie prodotte dalle parti, cmerge fa contraddiitoricta
della difesa incardinata dall’operatore, il quale, da una parte, eccepisce la carcnza diprove
rigspetto ull'istanza formulata dal Sig. -~ , dali’altra, solleva la cessazione della
materia del contendere per facla concludentia, avendo provveduto ad emettere le nole di
credito a riconoscimento dell’indennizzo dovuto all’istante, cosi ammetlendo, di fatro,
avvenuta interrozione della linea voee ¢ dati denunciata dal Sig. © ~ " . Stando a
quanlo assunto dall’operalore inoltre, ’istante avrebbe ben potuto fornire una prova di
quanto demunciato, produccndo la relazione “Ne.Me.sys™ T.e contestazioni relative al
Ne.Me.Sys. a ben vedere seno prive di fondamento dal momento che I’utente non lamenta
fa “lentezza” della navigazionc, bensi Pinterruzione dello stesso. A tal riguardo, st
evidenzia, poi, che, in basc ai principi generali sull’onere della prova in matcria di
adempimento di obbligazioni, interviene il prineipio pitt volte affermato nella consolidata

iurisprudenza di Tegittimita (Cassaz, Civ. n.13533/01, Cassaz. Civ. n.2387/07, Cassaz,
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Civ. n.1743/07, Cassaz. Civ. n.936/10), secondo il quale il creditore che agisce per
I’adempimento, per la risoluzione o per il risarcimento del danno deve dare ia prova della
fonte negoziale o legale del suo diritto ¢, sc previsto, del terminc di scadenza, limitandosi
alla mera allegazione della circostanza dell’inadempimento della controparle. Anche nel
caso in e sia dedolto un inesatto adempimento defl’obbligazione, al ereditore istante
sard sufficiente allegare tale inesaticzza, gravando ancora una volta sul debitore 'onere
di dimosirare I”avvenuto esatto adempimento o che ’inadempimento sia dipeso da cavsa
a lui non imputabile ex art.1218 c.c., ovvero da cause specifiche di csclusione della
responsabilitd proviste dal contratlo, dalle condizioni generali di confratto o dalla carta
servizi. Dello stesso avviso anche la Delibera Corecom Abruzzo n.10/11 nella qualc &
espressamente prescritto che “In base alla disciplina generale dell’oncic della prova
dettara dall’art.2697 C.c., il creditore che agisce per I'inadempimente pud Hmitarsi ad
aflegare 'inadempimento della controparte; sard il debitorc convenuto a dover fornire la
prova del fatto estintivo del diritto, costituito dull’avvenute adempimento” (Corecom
Lazio 35/11, Corecom Lazin 46/11, Corccom T.azio 48/11, Cotccom T.azio 62/11,
Corecom Lazio 74/11, Corecom Lazio 18/12). L onere dclla prova grava sull’operatore e
nel easo do quo sulla Wind Tre, in considerazione anche dei fatto che la medesima,
rappresenta una compagnia telefonica ¢ pertanto & un soggctio strutturalmente o
numericamentc superiore, organizzato e diversificato rispetto alla posizione det singolo
utenic, L’onere della prova in capo all’operatore viene meno, come prescritto dalla
Delibera AgCom 59/11/CIR, solo nel caso in cui questi non possa dispotre alcuna
verifica, circostanza questa mai eccepita dalla Wind Tre. Pertanto, spetta all’operatore
esibire la documentazione atia ad escludere che si sia verificata interruzionc della linea
nel lasso temporale indicato dall’istante; ma dalla documenteazione in atti non & possibile
vilevare aloun documento/screenshot prodotto dalla parte convenuta di rilevanza
probatoria alcuna. Oltre a quanto sopra evidenziato, si deve tener conlo anche del fatto
che Agcom, neila Delibera n3/10/CIR, riconosce come sussistente la responsabilita
confrattuale per inadempimento in capo all’operatore, “. .4l sensi dell’articolo 1218 ¢c.c.,
qualora, a fronte della segnalazione del malfunzionamento da parte dell’utente, e
nonostante gli interventi teenici eseguitl, 1 operatore non sia riuscito a risolvere il guaslo
¢ non abbia mai nemmeno provveduto a comunicare all*utente fe motivazioni lecniche in
ardine alla mancata tisoluzione dei disservizi”. E cosi anche Agcom con la Delibera
4/ 10/CIR certifica che: “In mancanza di qualsiasi elemenio di prova fornito
dall’operatore, a fronte del malfunzionamento/interruzione della linea lamentato
dall’utente, il disservizio & da imputarsi esclusivamente alla respongabilitd dell’ operatore,
con conseguente corresponsione di un indennizzo in favore dellutente”. Conformi:
Agcom Delibera 0n.32/10/CIR, Agcom Delibera n.69/10/CIR, Agcom Delibera
n.80/10/CIR, Apcom Delibera 1.85/10/CIR, Ageom Delibera n.90/10/CIR, Agcom
Delibera n.103/10/CIR, Agcom Delibera n 106/10/CIR, Agcom Delibera n.3/11/CIR,
Ageom Delibera n20/11/CIR, Agcom Delibera n.23/11/CIR, Agcom Delibera
n.34/11/CIR, Agcom Delibera n.38/11/CIR, Ageom Delthera n.41/11/CIR, Agcom
Delibera n.57/11/CIR, Agcom Delibera n.92/11/CIR, Ageom Delibera n.94/1 HCIR,
Agcom Delibera n9%11/CIR, Agcum Delibera n.124/11/CIR, Ageom Delibera
n.138/11/CIR, Agcom Delibera n.144/11/CIR, Ageom Delibera n.143/11/CIR, Agecom
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Delibera n.156/11/CIR, Agcom Delibera n.12/12/CIR, Agcom Delibera n.16/12/CIR,
Agecom Delibera 1.25/12/CIR, Apcom Delibera n26/12/CIR, Agcom Delibera
n27/12/CIR, Ageom Delibera n41/12/CIR. Agcom Delibera n.48/12/CIR, Agcom
Delibera n.68/12/CIR, Agcom Delibera n.85/12/CIR, Agcom Delibera n.97/12/CIR,
Agcom Delibera n.103/12/CIR, Ageom Delibera n.112/12/CIR. Ancora, dichiara Agcom
nella Delibera n.117/10/CIR che: “Qualora 'utente lamenti il malfunzionamento dcl
servizio, operatore, per andare esente da responsabilita, € tenuto a fornire la prova, ai
sensi dell’articolo 1218 c.c., che Pinademplmento & stato determinalo da cansa a lui non
impulabile. Tn mancanza di tale prova, Putente ha diritto al riconascimento di un
indennizzo per tutti i giorni di disservizio, da calcolarsi dall’inizio del mallunzionamento
(escluso il numero di giorni previsto per 1 risoluziope del guasto) sino al momento dello
scioglimento del vincolo contraltualc”. Ageom nella Delibera n.141/10/CIR riconosee
« . sussistente la responsabilita defl'operatore, qualora lo stesso non garanlisca PPutilizzo
del servizio in modo repolare, continuo e scnza interruzioni, in conlormitd a quanto
previsto dall’articolo 3, comma 4, Jella delibera Ageom n. 179/03/CSP, con conseguenle
diritto deliutente alla corresponsione di un indennizzo a vistoro del disservizio subito™.
Conformi: Agcom Delibera 1.142/10/CIR, Ageom Delibera n.25/1 1/CIR, Apcom
Delibera n.33/11/CIR, Agcom Delibera n.51/1 I/CIR, Ageom Delibera n.52/11/CIR,
Agcom Delibera n.129/11/CIR, Agcom Delibera n.13/12/CIR, Ageom  Dclibera
1.14/12/CTR. Ageom Delibera n.33/12/CIR. Concorde su tutta la linea anche Ageom con
1a Delibeya 1. 80/12/CTR che stabilisce che: “Gli operatori devono fornire i servizi in modo
regolare, continuo e senza intermuzioni, nel rispelio delle previsioni normalive ¢
contrattuali. Ne conscpue che in tutti i casi di malfunzionamento di un servizio di
comunicazione clettronica, allorquando I'utente non pud pienamentc godere, con le
modalita prescelte, del servizio promesso e acquistato, lo stesso ha diritlo ad un
indennizzo per tulti i giorni di disservizio, a meno che I"operatore non dimostri che
inesatto adempimento ovvero ’inadempimento totale (quando il servizio non & affatto
fornite) sia dipeso da causa a lui non imputabile, secondo 1l disposto dell’articolo 1218
o.c. avvero da speciliche canse di esclusione della responsabilita previste dalle condiziont
contrattuali, salvo il caso in cui le relative clavsole debbano esserc prima facie considerate
vessatoric ai sensi della disciplina sulla tutela dei consumatori”. Il Corecom Abruzzo, con
fa Delibera n.5/11, sulla basc di quanto disposto dall’articolo 3, comma 4, della delibera
Ageom n.179/03/CSP, evidenzia che “...gli operatori sono tenuti a fornire i servizi in
modo regolare, continuo e senza interruzioni, nel rispelto delle previsioni normative ¢
contrattuali. Ne consegue che allorquando "utente non possa pienamente godere, con le
modalitd prescelte, del servizio oggelto del contratto, I’operatore di comu nicazioni debba
considerarsi inadempiente; del resto 1Minesatic adempimento, secondo il disposto
deflarticolo 1218 c.c., equivale ad inadempimento e come tale & idoneo a far sorgere una
responsabilitd contrattuale in capo al debitore”. 1l Corecom Calabria, con la Delibera
n.52/11 integra quanto sopra cvidenziando che la nermativa prevista in materia:
“_.impone agli operatori erogazione dei servizi in modo regolare, continuo e senza
interruzion, salvi i casi di interventi programmati e previa informazione agli utenti, con
specifica indicazione della durata dell’interruzione siessa. il mancato rispetto degli
standard prefissati dalla carta dei servizi per la ripacazione det guasti e per il ripristino dei
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scrvizi offerti, determina, a carico dell’operatore, I’obbligo di corrispondere un
indenmizzo all'utente”, Conformi: Corecom Abruzzo Delerminazione 1n,46/12, Corecom
Ahruzzo Determinazione n, 141/12, Corecom Calabria Delibera n,9/12, Corecom Calabria
Delibera 1,17/12, Corecom Lazio Delibera nd/11, Corecom Lazio Delibera n27/11,
Corecom Lazio Delibera 1.28/11, Corecom Lazio Delibera n.31/11, Corecom T.azio
Delibera n. 63/11 Corecom Lazio Delibera n, 73/11 Corccom Tazio Delibera n. 10/12
Corecom Lazio Delibera n.21/12, Corecom Lazio Delibera n.76/12, Corecom Lazio
Deliberan,77/12, Corecom Umbria Delibera n,48/12, Corecom Umbria Delibera n.67/12,
Corecom Umbria Delibera n.74/12, Corecom Umbria Delibera n.75/12, Corecom Umbria
Delibera n.76/12, Corecom Umbria Delibera n.77/12. In considerazione di lulto quanto
sopra csposto e dedotto, nel caso de quo, I'utente non si & limitato a denunciare ["avvenuta
interruzione dells linca ma, nel procedimento di conciliazione innanzi al Corecom, ha
anche prodotto la documentazione atta a provare che la Wind Tre, nelle propric
comunicazioni, ha espressamenle ammesso ['esistenza del disservizio lumentato. Ed
infatti, nello screenshot del 10,9.21, Voperatore risponde: “Ti cotmunichiamo che stiamo
pestendo la tua scgnalazione del 10.9.21 per garantirti il ripristino del servizio” ¢ in quello
del 21.9.21, risponde: “In merito alla sua richicsta d’intervento sulla liea fissa a breve
riceverd la chiamata del tcenico che ha in carico la lavorazivne”, E’semimai I'operatore
pertanto, a non aver provato la sussistenza di una problematica di natura tecnica, lale da
aver impedito la riattivazione, in tempt ragionevoli, della linea richiesta dall’istante, ne di
averne dato puntuale ed esaustiva informazione. Per quanto allienc, pin specificatamente,
la quaniilicazionc deil’indennizzo al quale ¢ tenuto Uoperatore, interviene 1'arl.6
dell* Allepato A alla Delibera n.347/18/CONS, che, al comma I, stabilisce cspressamente
che; “In caso di completa interruzione del servizio per motivi teenici, imputabili
all’operatore, sara dovuto un indennizzo, per clascun SCrvizio non accessorin, pati a euro
6 por ogni giorno di interruzione...” ¢ al comma 2, che: “Se il malfunzionamento ¢ dovuto
al ritardo, imputabile all’operatore, nella riparazione del guasto, l'indennizzo €
applicabile all’inlero periodo jntercorrente tra la proposizione del reclamo e Ueffettivo
ripristino della funzionalitd del servizio”. Pertanto, considerato che Pinterryzione della
linea ha avuto inizio in dala 7.9.21 e che il disservizio si & protratto sino al 24.1.22, data
della comunicazione da parte dell’istante di volersi avvalere della facolta di recesso, con
richiesta all’operatore di provvedere alla lavorazionc della cessazione del contratio, Wind
'I'tc sard temuta ad indennizzare i Sig. .. per complessivi € 1680,00 (€ 6,00 x 140
giorni = € 840,00 x 2 -linea voce e internet-}. S riliene doveroso evidenziare inoltre, che
riguardo alla dichiarazione prestata dall’operatore, secondo cui lo stesso avrebbe
proceduto all*interruzione della finca a causa della morosita dell’istantc, Agcom, nella
Delibera n.7/10/CIR stabilisce che: “I° illegitlima la sospensione defla linea disposta
dall’operatore per asserita morositd, qualora la stessa sia stata disposta prima dclla
scaclenza del termine dilatoriv previsto dal contratto per effettuare il pagamento e non
preceduta da un congruo preavviso™. Conformi: Ageomn Delibera .1 3/10/CIR e Agcom
Delibera 0.23/10/CIR per le quali: “B’ illegittima la sospensione del sexvizio operata dal
gestore senza congruo preavviso ¢ in pendenza di reclamo per gli addebiti fattagati”.
Conformi: Agcom Delibera n 6/12/CIR ed in parlicolare, Ageom Delihera n.33/10/CIR
che stabilisce quanto segue: “T’ illegiflima la sospensione della linea operala dal gestore
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in presenza di contestazione da parte dell’utente delle somme addebitate, per di pit s
operata su linee diverse (intestate aflo stesso utenie) non infercssate dalla morosila, in
violazione anche delfe condizioni generali di contratlo...Qualoza, a seguilo di un sollecito
di pagamenio, utente provveda a saldarc Pinsolute e a trasmettere all’operatore copia
del bonifico effettuato, questultimo € tenute a provvedere alla riattivazione dei servizi
che risultavano sospesi per morositd, In mancanza, I'utente ha diritto ad un indennizzo
ner Iillegiltimo protrarsi della sospensione deli'utenza”. Ancora, Ageom con la Delibera
n.50/10/CIR stabilisce che: “B’ illegittima la sospensione del scrvizio effettuata
dall’operatore in pendenza di un reclamo dell’ulentc sugli importi fatturati”. Contormi:
Ageom Delibera n.44/11/CIR e Ageom Delibera n.64/10/CIR; quest” ultima in particolare,
chiariscc che: “Anche nellipotesi in cui la sospensione dell’utenza sia stata
lcgittimamente disposta dall’operatore a fronte di una morosita dellutente, il successivo
comportamento deil’operatore che ometla di rispondere a tutti 1 reclami ¢ richieste di
chigrimento dell’utente, impedendo cosi di fatto a quest’ulimo di provvedete al
pagamento dell’insoluto, deve essere considerato illegittimo, con conseguente dirilto
dell’utente ad un indennizzo per I'indebito perdurare della sospensione”. Ancora, Ageom
con la Delibera n.52/10/CIR, osserva ulicriormente che: “...Ie doglianze dell’utente
ordine all’indebita sospensione del servizio sulle lince ad esso intestate meriluno
accoglimento, atteso che, secondo quanto chiarito dalla Corte di Cassazione (sent. n.
23304/2007), la societd che eroga il servizio telefonico, prima di procedere al distacco
della linea, deve svolgere gli opportuni accertamenti in ordine atle circostanze che hanno
impedito il pagamento mediante le modalith preseclte dall’utente (nel caso di specie,
addebito su conto corrente bancario), non risultando sufficiente, di contro, la mera
comunicazione all’utente del mancato pagamento della bolletta. Infatti I"unica attivila cui
["utente & tenulo ¢ if pagamento della bollella. Pertanto "operatore avrebbe dovuto
verificare le citcostanze che avevano impedito I”effettuazione del pagamento mediante
prelievo dal conto corrente bancario, prima di procedere al distaceo della linea. Viceversy,
ia decisione di procedere al distaceo della linea senza preventivamente eseguire i dovuti
accertamenti in ordine ai mancati pugamenti, viola i1 principio di cometiczza ex articolo
1175 c.c., nonché della buona fede nell’esecuzione del contratto, ex articolo 1375 c.c.
Alla Tuce di quanto sopra deve riconoscersi il diritto dell’utente all’ottenimente di un
indemmizzo per Ulllegittima sospensione del servizio”. Per Peffello, Pinterruzione
smministrativa operata dall’operatore, che in ogni caso, secondo le dichiarazioni dello
stesso, sarebbe avvemita il 10.1.22, successivamente alla lettera di preavviso del 27.10.21
( di cui non ¢ stata fornita prova dell’avvenuta ricezione da parte dell’istante), per
un’asscrita morosita di soli € 28,99 -che peraltro risulta gid csscrc stata addebitata sul
conto corrente dell’istante in data 13.9.21-, a [rontc di una richiesta di cessazione per
grave inadempimento da parle dell’istantc del 24.1.22, deve csscre considerata
assolutamente  illegitiima, Stesso  dicasi per le fallurc emesse dal’operatore
successivamente alla richiesta di parte istante del 24.122, di procedere allu cessazione
del contratio a seguito del grave inadempimento di Wind Tre. Ed infaiti, ["orlentamento
del Corccom & unanime al riguardo: “Deve considerarsi illegiltima ogni richiesta di
pagamento formulata dall’operatore successivamentc al perfezionarsi del recesso
ritualmente cscreitato  dallutente, poiché operatore non pud protondere alcuna
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prestazione a corrispettivo di scrvizi non richiesti™ o il Corecom Umbria con la Delibera
n.20/11 che sottolinea: “Ogni fattura emessa. dal gestore suceessivamente al momento in
cul ["utente ha esercitato il proprio diritto al recesso & illegittima, in forza di guanto
disposto dall’articolo 5, comma 9, dell’allegato A della delibera Agcom 1. 664/06/CONS,
secondo il quale IPoperatore che in caso di recesso non disallivi tempestivamente il
servizio oggelto del recesso, non pud addebitare all’utente alcun importo per le
prestazioni cventualmente da questo frufte a decorrere dalla data di efficacia del recesso
stesso”. Ognit fattura emessa successivamente alla cessazione del contratio a seguito di
recesso € perlanto illegitiima. Altre delibere conformi: Corecom Lazio Delibera n,36/11,
Corecorn Lazio Delibera n.40/11, Corecom Lazio Delibera n.14/12, Corecom Lazio
Delibera n.40/12, Corecom Puglia Delibera n.29/11, Corecom Puglia Determinazione
n.13/11, Corecom Puglia Determinazione n.47/11, Corecom Umbria Dclibera 1.3/12,
Corecom Umbrta Delibera n.20/12. Cid considerato, Poperatore sard tenuto ad annullare
tutte le fatture cmcesse successivamente al 24,122, data di presentazione della domanda
di recesso da parte del Sig. ¥ . . Tl Corecom Calabria con la Delibers n27/11,
stabiliscc perallro, che “€¢ di fondamentale importanza il rispetto dei principi di
frasparcnza, Icaltd ¢ buona fede contratiuale, specie quando I'utente cui devono essere
fornite le informazioni ¢ in etd avanzata e quindi deve esscre ritenuto un consumatore
particolarmente vulnerabile, In ogni caso, la normativa di settore prevede la facoltd di
esercitare il dirftto di ripensamento, entro | termini di legge, decorrenti dal giorno
dell’accordo o dal giorno in cui sone stati compiutamente soddisfatii (utli gli obblight
informalivi net riguardi degli utenti (con invio del modulo di conferma del contratto). Pud
noltre essere invocata la maggior tutcla riconosciuta dal codice del consumo per la
decorrenza del diritto di recesso (90 giorni dalla conclusione del contrallo), specie a causa
del difetto di chiarezza delle condizioni contrattuali prospettate dall’operatore”, Ad
inteprazionc di quanto sopra, intervicne il Corecom Calabria che con la Deliberan. [0/12,
riconosce espressamente che, “nel caso in cui Poperatore disattenda [a volonta di recesso
manifestata dall’utente, si verifica una violazione dell’articolo 1, comma 3, della legge n.
40/2007, che riconosec all’utente il divitlo di recedere, in ogni tempo, dal contratto (con
IPunico vineolo del rispetto del termine di preavviso, che non dove perd superare i 30
giorni) e di scegliere liberamente altri operatori presenti sul mercate”, Ancora, il Corecom
Puglia nclla Delibera n.18/12, sotiolinea che “il D.l. n.7/2007, convertito nella legge
n.40/2007, al’articolo 1, comma 1, riconosce al consumatore la [aeolld di recedere dai
conlralli per adesione stipulati con operatori di telefonia, di reti televisive ¢ di
comunicazione elellronicy, o di trasferive la propria utenza presso altro opetatore, con il
solo obbligo del preavviso. L’esercizio della facolta di recesso o di trusferimento
dell’utenza ¢ senza vincoli temporali: Peventuale previsione di una durata minima dcl
conlratlo € vincolante per il solo operatore. L'utente & onerato del solo obbligo del
preavviso che, in ogni caso, non pud csserc supcriore a trenta giorni”, Per Deffetto, in
considerazione di quanto sopra, I’utente aveva diritto ad esercitare il recesso dal contratto,
a magpior ragione, a scpuito dell’'inadempimen{o da parte dell’operatore e la propria
volonta di recedere doveva csscre presa in considerazione dallo stesso, a partire dalla data
del 24.1.22. Stando a guanto esposto dalf’istante, I"operatore non avrebbe altresi fornito
alcuna rispusia alle varie segnalazioni ed ai veclami dal medesimo inviati. Tn replica,
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Poperatore insiste nell’eccepire la carenza probaloria della domanda propoesta dall’istantc,
Agli atti, risulta cvidente la legittimita della posizione dell’utente il quale, pit volte, ha
segnalato ¢ denunciato il disservizio patito, sia a mezzo call center, che a mezzo pec ed
in particolare: una prima segnalazione, come ammeile lo slesso operalore, risulla esscre
avvenuta in data 7.9.21, una scconda in data 10.9.21, una terza, con reclamo formale
inviato a mezzo pec, in data 14.9.21, una quarta in data 21.9.21. A futte queste denunce ¢
solleciti, ’operatore, ometreva completamente di rispondere o forniva una risposla del
tutto inidonea e non completa {scrcenshot del 10.9.21 ¢ del 21,.9.21). Pertanto, in atti, non
risulta alcun documento in grado di provare 1’avvenuta risposta da parte dell’operatore
che, in base a quanto prescritto anche dall’art.8, comma 4 della delibera n°179 del 2003
CSP, deve essere in forma seritla, adepuatamentc motivata ¢ comprensiva degli
accerlamenti compiuti: “La risposta al reclamo deve essere adeguatamente motivata €
fornita entro il termine indicato nel contratto ¢ comungue non superiore a 45 giorni dal
ricevimento della richiesta, in forma scritta. La mancala o ritardata risposta al reclamo
inviato, da cui ¢ derivata per Putente una mancanza di ascolte, di dialogo e contraddittorio
con il gestore, fonda ii diritto dell’utente medesimo al riconoscimento di un indennizzo
anche in quanto inadempimento contrattuale ai sensi delle previsioni di cul all’art.11,
comma 2, della delibera 179/03/CSP per Pevidente fine di dare all’utente reclamante un
riscontro chiaro ed esaustivo, univoco e agevelmente dimostrabile, idoneo quindi a
riequilibrare le posizioni delle parti in un dialogo che, tipicamente, non nasce patitario a
causa della qualita dell’operatore come soggetto strutturalmente e numericamente
supcriore, organizzato e diversificato”. Le delibere Agcom somo chiare sul punto,
evidenziando che “meritano accoglimento le islanze rclative alla liquidazionc
dell’indennizzo per la mancata risposta ai reelami” (Agcom nn. 9/10/CIR, 13/10/CIR,
32/12/CIR, 58/12/CIR). TI Corecom Calabria, con la Delibera n.22/11, evidenzia poi che
“Particolo § della delibera Agcom n.179/03/CSP garantisce agll vienii la possibilita di
presentare agli operatori reclami e segnalazioni, anche telefoniche, ed obbliga gli
operatori a garantire [a tracciabilita e la riferibilita di tali reclami e segnalazioni, onerando
gli stessi a fornime la prova. Non pud quindi essere rilenuta elficace la semplice
affermazione dell’operatorc, non supportata da prove, dell’assenza di reclami telefonici
da parie dell’uteate”. In considerazione di quanto sopra, "utente ha pertanto, diritto al
pagamento di un indennizzo per la mancata risposta al reclamo, per la cui determinazione,
ci si riporta all’art.12 dell’allcgato A alla Declibera 1.347/18/CONS, che stabilisce
cspressamente che “I’operatore che non fornisce risposta al reclamo entro 1 termini
stabiliti dalla carta dei servizi o dalie delibere delle Autorita, & tenuto a comrispondere al
cliente un indennizzo pari ad Buro 2,50 per ogni giorno di ritardo, sino ad nn massimo di
Euro 300,00” II Sig. 7~ - avrd pertanto diritto ad un indennizzo per la mancata
risposta al reclamo da parte di Wind Tre, pari a complessive € 300,00, dal momento che
il calcolo pro die risulta superiore al tetto rcgolamentare. Infine, per quanto attiene la
doglianza rclativa alle note di credito (per € 114,00, per € 100,00 e per € 19.16) che
’operatore assume aver emesso ¢ che istanle, unche in occasione dell’udicnza del
9.3.23, ha precisato che non risullano essere state mai incassate, in assenza di prova da
parie dell’operatore dell’effettivo perfezionamento dell’aceredito, delle stesse non si pud
tenere conta e le stesse non sono valutabili ai fini deflu decisione,
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Per tutta quanto sopra csposto,
. CORECOM LAZIO
vista la relazione del Responsabile del procedimento;
DELIBERA

Ariicolo 1

1. Di accoglicre parzialmente Pistanza del sig. ©~ 7 =5~ 7 nei confront
della societd Wind Tre spa, che pertanto & tenuta a corrispondere a favore dell’istante gli
indennizzi di € 1.680.00 per "interruzione della linca ¢ quello di € 300,00 per la mancata
risposta al reclami; ad annullare tuite le fatture emesse successivamentc al 24.1.22. Si
compensano le spese di procedura,

2. 11 presentc provvedimento costiluisce un ordine ai sensi e per gli cffotti
dell’articolo 98, comma [ 1, del d.1gs. 1° agosto 2003, 1. 259,

3. E fatta salva la possibilita per utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

1l presente atto pué csserc impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Repio-
nale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello sicsso.

La presente Deliberazione ¢ notificata alle parti ¢ pubblicala sui siti web del Core-

com ¢ dell’ Autoritd (www.ageom.it), raggiungibile anche da link del sito di guesto Co-
recom,
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1l Dirigente

ALt meL’b‘\lﬁy%
| Tl Presidente

Avv, Maria Cristina Cafini
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