Regione Toscana

corecom

comitato regionale
per le comunicazioni

DETERMINAZIONE n. 4 del 6 maggio2016

Oggetto: Definizione della controversia [l EGEN /  Wind
Telecomunicazionifili}.

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radgeisivo”, in particolare I'art. 1, comma 6, letkea),
n. 14 e comma 13;

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

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

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

VISTI la legge regionale 25 giugno 2002 n. 22 (Normiaterventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale lgecomunicazioni), in particolare l'art. 30, e il
Regolamento Interno di organizzazione e funzionamdel Comitato regionale per le Comunicazioni,
adottato ai sensi dell’ articolo 8 della legge osgile 1 febbraio 2000, n. 10 “Istituzione, orgaazane

e funzionamento del Comitato regionale per le cdoazmoni e pubblicato sul BURT n. 9 del
27/02/2002;

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddilattiva generale in materia di qualita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensl’aeicolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dédigge
31 luglio 1997, n. 249” e successive integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS "Regolamento ateria di risoluzione delle controversie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed tite@ successive modifiche ed integrazioni, Allegat
A

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS Allegato A “Reguknto in materia di indennizzi
applicabili nella definizione delle controversia trtenti ed operatori”;

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

VISTO IAccordo quadro tra I'Autoritd per le garanzieelte comunicazioni, la Conferenza delle
Regioni e delle Province autonome e la ConferereaPdesidenti delle Assemblee legislative delle
Regioni e delle Province autonome”, sottoscrittdata 4 dicembre 2008;
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VISTO il decreto del Segretario Generale n. 20 del 19%miwe 2015 avente ad oggetto “Assetto
organizzativo del Consiglio regionale” con il quadestato conferito alla sottoscritta l'incarico di
responsabile del Settore “Analisi di fattibilitgper la valutazione delle politiche. Assistenza geleeal
Corecom, alla CPO e all’Autorita per la partecipa®”;

VISTA Tlistanza n. 25 del 22 gennaio 2015 con cui il. Jjjjjk b chiedeva lintervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Wind Telecdcaagioni . (di seguito, per brevita, Wind) a
sensi dell’art. 14 del Regolamento in materia dicedure di risoluzione delle controversie tra ofpera
di comunicazioni elettroniche ed utenti, approvain Delibera n. 173/07/CONS, Allegato A,

VISTA listanza n. 26 del 22 gennaio 2015 con cui larSij |l chiedeva lintervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Wind Telecocazioni[ll}. (di seguito, per brevita, Wind) a
sensi dell'art. 14 del Regolamento in materia dicedure di risoluzione delle controversie tra ofpera
di comunicazioni elettroniche ed utenti, approvaio Delibera n. 173/07/CONS, Allegato A,

VISTA la nota del 22 gennaio 2015 con cui questo Uffibeo comunicato alle parti, ai sensi
dell'articolo 15 del summenzionato Regolamento,wla di un procedimento finalizzato alla
definizione della deferita controversia e la susi@s comunicazione del 14 aprile 2015 con cui ha
invitato le parti stesse a presentarsi all'udiepeala discussione della controversia in data 2§gica
2015;

UDITE entrambe le parti nella suindicata udienza;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lgua&i si riservava di svolgere le
opportune valutazioni al fine di definireras controversa

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. Oggetto della controversia e risultanze istrutirie.

La Sig.ra i o. intestatario dell'utenzabite di tipo residenziale {74, lamea)a:

la sospensione del servizio voce e internet aveenmul3 giugno 2014; b) la mancata risposta al
reclamo.

In particolare, dagli atti del procedimento e erenise:

In data 13 giugno 2014 listante subiva la sospeTtesidel servizio voce e internet per l'intera gaien
dovuta a urblack outdella rete Wind.

In data 10 luglio 2014 l'istante inviava a Wind leeno scritto, a mezzo pec anticipato via fax, nellq
richiedeva l'indennizzo di euro 100,00 e il risaneinto dei danni per euro 300,00. Tale reclamo
rimaneva privo di riscontro.

In data 22 ottobre 2014 I'istante esperiva nei wortf di Wind tentativo obbligatorio di conciliazie

presso il CoReCom Toscana, tentativo che si coreldon verbale attestante il fallimento dello
stesso.
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Con l'istanza di definizione della controversigkate istante ha chiesto:

1) “I'equo indennizzo per la sospensione del s@vViguantificato in euro 100,00 per il disservizio
subito sulla propria utenza “inutilizzabile pent&ra giornata del 13.06.2014";

2) “'equo indennizzo per la mancata risposta alammo inoltrato in data 10.07.2014 fino all’'udienza
fissata per il tentativo di conciliazione del 222@4” quantificato in euro 295,00;

3) il “rimborso delle spese di procedura” quanttfe in euro 100,00.

In data 19 febbraio 2015, nel rispetto dei ternprocedimentali, la societa Wind ha prodotto una
memoria difensiva, con documentazione in allegatla quale ha chiesto il rigetto delle domande
proposte dall'istante, rappresentando in partieotde:

la sospensione del servizio era stata causata’daamalia di carattere eccezionale risolta nella
stessa giornata del 13 giugno 2014;

il ripristino del regolare funzionamento del seiwim giornata era avvenuto entro il termine di
quattro giorni dalla segnalazione, conformementianto stabilito dall’articolo 2.2 della carta
dei servizi.

Di conseguenza I'operatore Wind ha negato il @irdtell'istante all'indennizzo in quanto tale dioitt
sarebbe nato soltanto nel caso in cui non avespettato tale termine, eliminando il disservizio
entro il quarto giorno.

Ha inoltre evidenziato che:

vi era stato adempimento tempestivo degli oneormftivi in merito al disservizio occorso, e
alla relativa presa in carico, attraverso i priatiganali di informazione (social network, radio,
stampa, Servizio clienti, ecc.);

in data 16 luglio 2014 era stato siglato un accpalla presenza dell’Autorita (Agcom), fra la
societa Wind e le Associazioni dei Consumatori gméisnel quale si concordavano le iniziative
per la gestione dei reclami presentati dai clientnerito all’eccezionale evento verificatosi il 13
giugno 2014 e in base al quale listante avrebhecadiritto all’attivazione dell’opzionecogli
I'attimo” con i relativi sconti. L'operatore Wind, infingarecisava che l'istante avrebbe avuto
diritto, al massimo, ad un indennizzo pari a eufD2atteso che si tratta di un disservizio di
tipo parziale”.

In data 25 febbraio 2015, l'istante ha fatto pemesrai sensi e nei termini di cui all’art. 16, coma 2,
del Regolamento, una propria memoria di replicdlanguale ha ribadito la posizione gia espressa
nell’istanza di definizione della controversia, temmando le relative richieste di indennizzo.

Con riferimento alla richiesta di indennizzo di @1100,00 per il disservizio occorso il 13 giugnd.20
l'istante ha fatto presente che gli indennizzitciteella memoria Wind, ossia la somma di euro 250
I'opzione “cogli I'attimo”, non sono mai stati corrisposti.

Con riferimento alla richiesta di indennizzo di @ 295,00 per la mancata risposta al reclamo, fitsta
ha precisato che I'operatore Wind ha “comunicatalcpsa (...) in merito al reclamo del 10.07.2014
all'udienza del 22.10.2014", cioé con un ritardo58i giorni rispetto al termine di 45 giorni prewast
dall'articolo 2.3 della Carta dei Servizi Wind. hdennizzo richiesto é stato calcolato applicandd.l’
3.3 della Carta dei Servizi medesima, ritenendmwayue, non doversi applicare il tetto limite drceu
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100,00 ivi previsto ma, semmai, quello piu favolewdi euro 300,00 previsto dall’art. 11 della Delia
Agcom 73/11/CONS Allegato A.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame

Sulla interruzione del servizio voce e internet

Con la richiesta di cui al punto 1) delle domandetenute in istanza, la Sig.JJJjjffino ha richiesto
“I'equo indennizzo per la sospensione del servizjoantificato in euro 100,00 per il disservizio gab
sulla propria utenza “inutilizzabile per l'interéoghata del 13.06.2014".

La domanda merita accoglimento nei limiti di seg@sposti.

In primo luogo, deve qui richiamarsi il gia citad@cordo tra Associazioni dei Consumatori e Wind
Telecomunicazion|ii§... siglato il 16 luglio 201&l quale & stato concordato un indennizzo per il
“Disservizio su rete Wind verificatosi venerdi 13ugno 2014” corrispondente all’attivazione
dell'opzione ‘togli I'attimo”, con I'applicazione dei relativi sconti, per iehti mobili prepagati.

Inoltre, sebbene anche dal verbale attestantedrawo tentativo di conciliazione risulti la propmst
dell’'operatore Wind di attivare I'opzionedgli I'attimo”, risulta incontestato che I'operatore Wind non
ha provveduto all’attivazione di tale opzione. Meoa risulta parimenti incontestato che I'operator
Wind non abbia corrisposto neanche l'indennizzewtd 2,50 citato in memoria.

Tutto cid premesso, non avendo l'operatore Windrigoosto alcun indennizzo al cliente per
l'interruzione del servizio, si ritiene che l'utendbbia diritto ad un indennizzo proporzionatoisagio
subito.

Quanto all’arco temporale del disservizio, si id#no il dies a quoe dies ad quenmella data del 13
giugno 2014 (giorno in cui il disservizio si e miastato, in maniera incontestata).

Ai fini della quantificazione del suddetto inderzoz il parametro economico da utilizzare e di €y
per il giorno di disservizio, ai sensi dell’artioob, comma 1, dell’Allegato A alla Delibera Agcom n
73/11/CONS, che disciplina il caso di completannteione del servizio per motivi tecnici.

Pertanto, I'indennizzo da riconoscere all'istantga@ all'importo di euro 5,00 (euro 5,@0o dieper 1
giorno di disservizio).

Sulla mancata risposta al reclamo.

Con la richiesta di cui al punto 2) delle domandetenute in istanza, la Sig.JJJjjilfino ha richiesto
“'equo indennizzo per la mancata risposta al madainoltrato in data 10.07.2014 fino all'udienza
fissata per il tentativo di conciliazione del 222@ 4" quantificato in euro 295,00.

La domanda dell'istante risulta fondata e pertamtmeritevole di accoglimento nei limiti e per le
ragioni di seguito esposte.

In via generale, secondo quanto disposto dall@di® (Reclami e segnalazioni) dell’Allegato A alla
Delibera Agcom n. 179/03/CSK51i organismi di telecomunicazione indicano neléate dei servizi il
termine per la definizione dei reclami, termine c¢l@ pud essere superiore a quarantacinque giorni
dal ricevimento del reclamo stesso. L'organismdefecomunicazioni comunica all’utente I'esito del
reclamo.”
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In particolare, la Carta dei servizi Wind, all'adlo 2.3 (Reclami presentati dai clienti Wind) sliabe
che(...) Per tutte le tipologie di reclami Wind si imgea a fornire riscontro entro 45 giorni dalla data
di ricevimento del reclamo stesd¥el caso in cui Wind non osservi i predetti termihCliente avra
diritto agli indennizzi di cui al punto 3.3."0ssia Un indennizzo di entitd commisurata alla durata del
disservizio ed ai volumi di traffico sviluppatind ad un massimo di € 5 per ogni giorno di ritarelo
comunque non superiore complessivamente a 100.euro

L’istante afferma di aver avuto un riscontro allaewo del 10 luglio 2014 solo il 22 ottobre 2014ede
di udienza per il tentativo di conciliazione, os&8 giorni oltre il termine di 45 giorni previsto
dall'articolo 2.3 della Carta dei servizi.

Considerato che risulta incontestato che il reclaiswdta riscontrato solo in udienza di conciliarodel
22 ottobre 2014, ossia ben oltre il termine di #4&5rg previsto dalla Carta dei servizi Wind, sieite
che l'istante abbia diritto all'indennizzo perilardo nella risposta.

Quanto all'arco temporale di riferimento, si idéiot il dies a quanella data del 25 agosto 2014 (giorno
in cui & scaduto il termine di 45 giorni per laposta al reclamo) e dies ad quenmella data del 22
ottobre 2014 (giorno in cui l'istante € venuto aascenza della risposta al reclamo).

La Carta dei Servizi Wind stabilisce un indenniZinoo a un massimo di € 5 per ogni giorno di ritard
commisurato “alla durata del disservizio”. Taleyps@ne, tuttavia, non determina un importo chiaro
preciso per l'indennizzo in oggetto, limitandosi atillizzare una formulazione che lascia eccessivo
spazio (qualsiasi importo tra 0 e 5,00 euro) alk@rézionalita dell’interprete nel determinare lesuma
effettiva, per cui non puo essere applicata ned daspecie.

Ai fini della quantificazione del suddetto indermoz quindi, non potra che farsi riferimento al
parametro economico previsto dall’articolo 11, caandy dell’Allegato A alla delibera Agcom n.
73/11/CONS che fissa in 1,00 euro al giorno l'indieno per il ritardo nella risposta ai reclami.
Pertanto, I'indennizzo da riconoscere all'istantpagi all'importo di euro 59,00 (1,00 euro per ®. 5
giorni di ritardo).

Infine, si ritiene equo e proporzionale liquidaraeore dell’istante la somma forfettaria di eu@d® a
titolo di spese di procedura ai sensi dell’artica® comma 6, del Regolamento e delle Linee Guida
approvate con Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

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 lart. 19, comma 7, del Regolamento che attribriigtdirigente della struttura amministrativa
del CoReCom la definizione delle controversie didesia entitd, che hanno ad oggetto prestazioni di
natura pecuniaria o commerciale di valore non eamied’'importo di euro 500,00;

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

DISPONE

in sostanziale accoglimento dell'istanza avanzatt &ig.r | o in data 22 gennaio 2015 ne
confronti di Wind Telecomunicaziolj§.A. che detperatore provveda:
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1) a corrispondere, mediante assegno o bonifico benicaestato all’istante:

a) I'importo di euro 5,00 a titolo di indennizzo pénterruzione del servizio avvenuta in data
13 giugno 2014,

b) I'importo di euro 59,00 a titolo di indennizzo p#ardata risposta al reclamo;

c) la somma di euro 50,00 a titolo di spese di procedu sensi dell'art. 19, comma 6, del
Regolamento e ai sensi delle Linee Guida approvair la Delibera Agcom n.
276/13/CONS.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzm hborso, di cui al punto 1) lettere a) e b)
dovranno essere maggiorate della misura corrispgadal'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.

E’' fatta salva la possibilita per listante di rieere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come previdt’art. 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 un oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

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

Il presente provvedimento e notificato alle partipabblicato 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), débdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esigia

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Firenze, 6 maggio 2016
Il Dirigente
Dott. Luciano Moretti
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