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PRESIDENZA DEL VICEPRESIDENTE
IVAN CATALANO

La seduta comincia alle 14.10.

Sulla pubblicità dei lavori.

PRESIDENTE. Avverto che la pubbli-
cità dei lavori della seduta odierna sarà
assicurata anche attraverso la trasmissione
televisiva sul canale satellitare della Ca-
mera dei deputati.

Audizione di rappresentanti
di Wind Telecomunicazioni SpA.

PRESIDENTE. L’ordine del giorno reca,
nell’ambito dell’indagine conoscitiva sul
sistema dei servizi di media audiovisivi e
radiofonici, l’audizione di rappresentanti
di Wind Telecomunicazioni SpA.

Ringrazio il dottor Massimo Angelini,
direttore pubbliche relazioni di Wind Te-
lecomunicazioni SpA, per aver accolto l’in-
vito della Commissione e gli do la parola
per lo svolgimento della relazione.

MASSIMO ANGELINI, Direttore Pub-
bliche relazioni di Wind Telecomunicazioni
SpA. Intanto buon pomeriggio a tutti. Rin-
grazio la Commissione per averci dato
questa opportunità.

È un momento particolare e delicato
anche per il mondo delle telecomunica-
zioni, quindi credo che sia importante
avere questo spazio per poter raccontare
come si sta evolvendo il settore, e in modo
particolare per dire come stiamo andando
noi, prima di entrare nel merito degli
argomenti che sono oggetto di questa in-
dagine conoscitiva.

Non vi voglio annoiare, ma credo che
sia giusto inquadrare due o tre aspetti che
riguardano Wind, quindi vi faccio breve-
mente un po’ di storia per rappresentarvi
chi siamo – anche se sicuramente ci
conoscete molto bene –, mettendovi a
contorno alcuni dati che stanno a testi-
moniare i risultati che abbiamo realizzato
negli ultimi anni.

Come probabilmente ricorderete, Wind
nasce nel 1997 da una joint-venture, al-
l’epoca, di Enel, France Télécom e Deut-
sche Telekom. Vince la gara come terzo
gestore radiomobile nel 1998 e il servizio
viene lanciato il primo marzo del 1999.

Dopo pochi mesi, Deutsche Telekom
esce dall’azionariato e, poco più avanti,
esce anche France Télécom. Nel frat-
tempo, Wind acquisisce, da Mannesmann,
Infostrada, che diventa il secondo brand
sul fisso, e mantiene questa compagine
azionaria fino al 2005, quando viene ven-
duta ad Orascom, di proprietà del ma-
gnate egiziano Naguib Sawiris.

Fino al 2011 rimane nell’ambito del
gruppo Orascom e poi viene venduta agli
attuali azionisti. L’azienda si chiama Vim-
pelCom ed è una holding, un gruppo
presente in quattordici Paesi, fra cui l’Ita-
lia. I due azionisti principali sono i russi
di Altimo, una conglomerata russa che
opera in diversi settori, dall’energia, alle
construction, alle telecomunicazioni, e i
norvegesi di Telenor.

Una quota parte delle azioni fluttuano
da sempre al NASDAQ. Prima erano quo-
tate a Wall Street, a New York; da un
anno e mezzo, invece, sono quotate al
NASDAQ.

Come dicevo, VimpelCom è presente in
quattordici Paesi. La sua storia è molto
semplice, perché nasce nella ex Unione
Sovietica, in Russia, come operatore, con il
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marchio Beeline, ancora presente. Si svi-
luppa prevalentemente in quelle che
avremmo definito una volta come ex re-
pubbliche socialiste sovietiche, quindi è
presente in Ucraina, in Armenia, in Ka-
zakistan e negli altri Paesi di quell’area.
Quando, nel 2011, acquisisce Orascom e
Wind da Naguib Sawiris, è presente anche
in un certo numero di Paesi emergenti che
sono l’Algeria, il Pakistan, il Bangladesh e
quant’altro; questo per darvi una fotogra-
fia del gruppo.

Vi riporto qualche dato numerico per
quanto riguarda Wind, così inquadriamo
come è l’azienda oggi, ma soprattutto qual
è stata la traiettoria che ha seguito negli
ultimi anni.

Attualmente siamo presenti con i nostri
due marchi, sul mobile con Wind e sul
fisso con Infostrada. Nel mondo del mo-
bile, abbiano circa 22 milioni di clienti;
mentre nel fisso ne abbiamo circa
2.900.000.

I 22 milioni di clienti del mobile ci
consentono di avere una quota di mercato,
in totale, intorno al 25 per cento. Dico in
totale perché, se enucleassimo soltanto il
segmento residenziale, quello che chia-
miamo il mondo consumer, la quota di
mercato di Wind sarebbe intorno al 28 per
cento, quindi ormai molto vicina a quella
dei due operatori principali: il primo, l’ex
incumbent Telecom Italia mobile, e il se-
condo che è Vodafone.

Abbiamo raggiunto questi risultati in
termini di quote di mercato, ma, se fac-
ciamo un breve salto a sette o otto anni fa,
la situazione era profondamente diversa.
Allora avevamo una quota intorno al
15-16 per cento, quindi in questi anni
siamo riusciti a rosicchiare una market
share rilevante agli altri operatori, fino a
raggiungere il dato che vi ho appena detto.

Per quanto riguarda il fisso, siamo
l’operatore alternativo a Telecom Italia più
grande, con circa 2,9 milioni clienti. Inol-
tre, di questi 2.850.000, 2,4 milioni circa
sono clienti in accesso diretto, che operano
cioè direttamente sull’infrastruttura di
rete Wind. Anche sul fisso il marchio
Infostrada storicamente si afferma come
primo, ancor prima che l’azienda venisse

acquisita da Wind, e oggi è molto cono-
sciuto e molto riconosciuto sul mercato.

Faccio due considerazioni su questo
mercato di riferimento, sul mondo delle
telco, perché credo che sia giusto ricordare
brevemente qualche numero. Questa è
un’industry che, negli ultimi quattro anni,
come tutti quanti voi ben sapete, ha perso
circa – guardando soltanto al segmento
mobile – 6 miliardi di fatturato. Il fattu-
rato di questa industry si aggirava intorno
ai 20 miliardi di euro nel 2010 e si è
attestato, lo scorso anno, appena sotto i 14
miliardi di euro.

Questa perdita significativa di fatturato
è legata a due fenomeni, uno dei quali è
regolamentare. Come sapete, infatti, il no-
stro Paese si è adeguato a una direttiva
dell’Unione europea relativa a un costo
tecnico, ossia le tariffe di terminazione
mobile, da cui consegue circa il 50 per
cento della riduzione di fatturato comples-
sivo dell’industry.

Il restante 50 per cento, invece, è figlio
di un’accesa competizione sui prezzi che,
soprattutto negli ultimi due anni, ha visto
tutti gli operatori svolgere un’azione molto
incisiva.

Se guardo i numeri di Wind, credo che
vi siano due o tre questioni importanti da
sottolineare. Abbiamo chiuso il 2013 – il
2014 lo stiamo chiudendo adesso e, pur
non essendo un’azienda quotata, i nostri
risultati di bilancio saranno disponibili,
come sempre, all’inizio della primavera e
dell’anno – con un fatturato che sfiora i
5 miliardi di euro e con un EBITDA di
poco al di sotto dei 2 miliardi di euro. Va
sottolineato un fatto per noi assolutamente
rilevante, ossia che la marginalità della
nostra azienda totale, quindi l’EBITDA sui
ricavi, viaggia ormai al di sopra del 39 per
cento, quindi con una marginalità estre-
mamente interessante.

Se guardo anche gli altri due indicatori
che sono fondamentali per analizzare
come va l’azienda, e soprattutto il suo
livello di investimento, Wind negli ultimi
anni investe mediamente 850 milioni di
euro l’anno sulla rete fissa e mobile.
Tuttavia, il dato significativo da sottoli-
neare è il fatto che l’azienda genera, da
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sette o otto anni a questa parte, più di un
miliardo di euro di cash flow operativo.

Prima di entrare nel merito dell’inda-
gine e di questa audizione, svolgo due
riflessioni che mi danno anche la possi-
bilità di avvicinarmi al tema in oggetto.
Tali osservazioni non riguardano solo o
tanto Wind, ma il settore. Stiamo dentro
un processo, che noi chiamiamo di evo-
luzione digitale, estremamente spinto. Ciò
significa che oggi è in corso – e i dati
stanno lì a testimoniarlo – un uso del
fisso, ma soprattutto del mobile, piuttosto
rilevante per quanto riguarda l’utilizzo dei
servizi digitali.

Se guardiamo al nostro Paese, ci ren-
diamo conto che gli smartphone hanno
raggiunto una penetrazione che supera il
40 per cento. Pensate che oggi, tra i
possessori di smartphone – sono dati as-
solutamente acclarati –, abbiamo un con-
sumo di servizi decisamente elevato. Im-
maginate che ormai il 92 per cento delle
informazioni che si cercano sul web si
trovano attraverso smartphone. Inoltre, il
30 per cento degli italiani, possessori di
smartphone, fa acquisti attraverso il mo-
bile.

Sostanzialmente, c’è una crescita del-
l’uso degli smartphone e in generale del
web che è spintissima da ogni punto di
vista; questo si riverbera in due modi sul
nostro operato, il primo dei quali è il
livello degli investimenti.

Immaginate che noi, come gli altri
operatori che hanno vinto la gara LTE, la
gara della rete 4G, di quarta generazione,
abbiamo predisposto dei piani di roll out
molto spinti, per quanto riguarda la rete.

Nel corso del 2014, come Wind, ab-
biamo coperto con la tecnologia LTE e
garantendo il cosiddetto 21 megabit, più di
600 Comuni, cioè un livello di qualità della
rete piuttosto elevato per oltre il 90 per
cento della popolazione, per accompa-
gnare il processo di crescita del traffico
dati che è esponenziale.

Se guardiamo agli andamenti e ai trend
che tutti i grandi vendors stanno valutando
per quanto riguarda l’incremento della
capacità di traffico, parliamo, da qui al
2018, di una domanda di traffico dati che

crescerà nel mondo per oltre il 60 per
cento su base annua. Capite, quindi, che
per assecondare questa crescita della do-
manda serve un livello di investimenti
adeguato e importante, oltre ovviamente a
regole di contorno che consentano di ef-
fettuare questo livello di investimenti nel
modo che sia il più chiaro, il più tran-
quillo e anche il più celere possibile per
quanto riguarda le aziende.

Se diamo attenzione ai temi che ri-
guardano la nostra capacità di operare e
di installare le antenne, abbiamo visto con
favore sia quanto stabilito nel decreto
« crescita » del 2012, sia le recenti misure
prese attraversano lo sblocca Italia e non
solo. Sono tutte iniziative, infatti, che
vanno verso quella che noi chiamiamo la
semplificazione delle procedure, che con-
sentono agli operatori, e a noi in modo
particolare, di fare le nostre installazioni,
senza le quali – lo ricordo – rischiamo di
non assecondare la domanda di traffico
che è sempre più stringente.

Oggi, un cittadino italiano, un consu-
matore medio, fa un uso dello smartphone,
se osserviamo la tecnologia mobile, estre-
mamente consistente. Ho portato con me
qualche dato numerico che vi voglio citare,
senza annoiarvi, ma solo per ricordarvi di
che cosa stiamo parlando. Ebbene, media-
mente, circa il 46 per cento dei possessori
di mobile utilizza applicazioni social sui
propri dispositivi. Quindi, siamo nel
mondo della connessione costante, che
chiede parallelamente un livello di inve-
stimento e di adeguatezza dell’infrastrut-
tura di rete facilmente immaginabile. Ecco
perché sottolineiamo il fatto che è fonda-
mentale mettere in condizione tutti di
poter effettuare i piani di installazione e di
rolling della propria rete, nel modo più
semplice, tranquillo e celere possibile.

Cosa c’è dentro questa grande fruizione
di domanda di traffico ? Alcuni aspetti ve
li ho esposti prima. Non c’è dubbio che
oggi l’attività che gli over the top, le grandi
aziende, fornitrici di contenuti, svolgono
su questa partita è fondamentale. Ciò
porta tantissimi clienti ad utilizzare questo
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genere di servizio, spingendo la domanda
di traffico ai livelli che vi ho appena
descritto.

L’altro elemento da evidenziare, dando
un rapido sguardo al mondo degli opera-
tori telco e media, è che questa spinta è
molto forte. In molti casi, sono soggetti
che si cominciano a osservare. Chi fornisce
contenuti e chi è proprietario delle infra-
strutture di rete in molte realtà sta im-
maginando di fare alleanze, partnership,
accordi e ormai si sta sempre più affer-
mando la possibilità di garantire offerte
che tecnicamente vengono chiamate qua-
druple play, cioè fisso, mobile, Internet e
contenuti, che si riescono a garantire ai
clienti.

Noi, come azienda presente sia sul fisso
che sul mobile, naturalmente spingiamo
moltissimo per poter fare queste offerte all
inclusive, che molti altri operatori hanno
seguito e che è la formula con cui una
famiglia media riesce a garantire un multi
accesso su « n » servizi con un unico
contratto.

Oltre a questo tema, che ci sia in
questo momento, anche attraverso il mo-
bile, ma non solo, un accesso al web
poderosissimo, in Italia e nel mondo, è un
altro dato e non lo devo certo inventare io.
Non c’è dubbio che anche in Italia, come
nel resto d’Europa, il web sia diventato un
vero e proprio mezzo di comunicazione e
anche che questo pone una serie di inter-
rogativi e di situazioni che riguardano le
aziende circa l’uso che oggi si fa sia
dell’accesso che della fruizione dei conte-
nuti.

Quindi, tutte le iniziative che vanno
nella direzione di garantire una fruizione
la più possibile libera, tranquilla, priva di
rischi e pericoli, soprattutto per i soggetti
« più deboli » non solo ci vede favorevoli,
ma anche, come avvenuto per gli altri
operatori, decisamente protagonisti. A tal
proposito, penso – volendo citare un fatto
– all’attività che abbiamo svolto sul tema
del cyber-bullismo, del quale si è tanto
parlato anche nel nostro Paese e che ha
visto gli operatori di rete attenti. Non è
un’attività che si conclude, ma è un’attività
rolling. La portiamo avanti attraverso gli

organismi istituzionali di questo Paese, ma
vanno trovate tutte le formule possibili che
garantiscano il più tranquillo, libero e
sereno accesso ai contenuti del web.

Sul tema della fruizione dei contenuti e
della gestione del traffico della rete c’è un
ulteriore aspetto presente nella nostra me-
moria che ci preme sottolineare perché è
un tema interessante, oggetto del dibattito.
Quando si parla di telecomunicazioni,
come operatori abbiamo una posizione
molto chiara e mi sto riferendo alla fa-
mosa neutralità della rete o net neutrality.
Abbiamo una posizione molto semplice e
molto chiara che ascolta quello che gli
altri sostengono su questi temi, ma che
rispecchia anche il nostro modo di guar-
dare all’uso, che in questo momento si fa,
dei contenuti sul web.

Diciamo intanto che, per quanto ri-
guarda la neutralità della rete, deve essere
garantito il principio di trasparenza ai
clienti. Trasparenza, semplicità e chia-
rezza sono i valori nella nostra offerta, del
nostro posizionamento del mercato, quindi
immaginate quanto per noi la trasparenza
debba essere il principio chiaro in base al
quale i clienti, e tutti i cittadini, vanno
informati su quello che stanno consu-
mando quando navigano.

L’altro elemento, altrettanto importante
per noi, riguarda la possibilità data agli
operatori di gestire in maniera intelligente
il traffico, ossia in modo ottimizzato, ra-
zionale e che sposi i profili di consumo dei
nostri clienti.

È evidente che oggi, e sempre di più sul
mercato, si potranno acquistare, sia per
quanto riguarda il web, ma anche il
mondo dei media, contenuti premium.
Sarà una tendenza sempre più spinta e
anzi sta già avvenendo. Dunque, una ge-
stione intelligente del traffico da parte
degli operatori è un altro elemento che va
in qualche modo salvaguardato.

Chiudo con un’ultima riflessione che
riguarda il tema del digitale, di cui il web
è uno degli assi portanti. In questo eco-
sistema, gli operatori di rete stanno gio-
cando una partita fondamentale. Ricordo
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che senza l’infrastruttura non parleremmo
di web e di accesso ai contenuti come
stiamo facendo in questo periodo.

Come dicevo, in questo ecosistema gli
operatori hanno un ruolo fondamentale;
ne siamo assolutamente consapevoli. Da
questo punto di vista, noi, forse per primi,
abbiamo creato una direzione, un dipar-
timento della nostra azienda che si chiama
Wind digital e che ha la funzione, in prima
battuta, di rendere il più semplice e facile
possibile la fruizione di contenuti digitali e
anche la relazione digitale con il cliente.

Per darvi soltanto un’idea, abbiamo
clienti che hanno con noi una relazione
quasi esclusivamente digitale. Ciò significa
che non chiamano più il nostro customer
care, ma dialogano con le nostre pagine di
social media dove è possibile, non solo
porre questioni, ma anche risolvere i pro-
pri problemi, qualora ci fossero. Sono
clienti in grado di acquistare opzioni e
piani tariffari direttamente attraverso il
web e che quindi, in prospettiva, avranno
sempre di più una relazione digitale con
l’azienda.

Questo non sta avvenendo soltanto per
quanto riguarda le telco, ma si verifica,
ormai in un modo molto spinto, in tan-
tissimi settori industriali. È in atto quella
che molti hanno definito come una vera e
propria disintermediazione della catena
del valore, nel senso che nelle catene del
valore di molti processi di produzione ci
sono attori che scompaiono e la relazione
tra cliente e azienda diventa la più im-
mediata possibile. Non voglio fare pubbli-
cità a nessuno, ma abbiamo « n » casi che
ormai si sono affermati grazie a questo
modello di business, che è completamente
diverso e innovativo rispetto ad altri.

In questo processo, gli operatori di rete
hanno un ruolo fondamentale. A mio
giudizio, devono essere messi nella condi-
zione di poterlo svolgere al meglio. Ser-
vono norme che tutelino i consumatori su
tutti i profili della vita normale, del co-
siddetto mondo offline. Penso, ad esempio,
alle regole sulla privacy che devono tro-
vare necessariamente una loro adeguata
applicazione, per quanto riguarda il
mondo digitale.

Tuttavia, in questo momento, si pone
secondo me il tema di garantire il più
rapido, veloce e agevole processo di svi-
luppo della rete che è l’unico modo at-
traverso il quale alla fine possiamo creare
quei servizi ai cittadini che possono far
crescere moltissimo la domanda digitale,
sia verso i beni e i servizi privati, ma
anche verso i servizi pubblici.

Questa è una chiave fondamentale.
Leggo oggi che c’è la volontà addirittura di
eliminare nei prossimi diciotto mesi – ma
speriamo convenga nel più breve tempo
possibile – la carta, nel rapporto fra
cittadino e pubblica amministrazione.
Come capite, per fare questo, il livello di
infrastrutturazione non è solo fondamen-
tale, ma è proprio la chiave di volta e si
chiama banda larga fissa, ma anche banda
larga mobile. Credo che questo sia ciò che
si giocherà il nostro Paese nell’immediato
futuro, non solo dei prossimi diciotto mesi,
ma degli anni a venire.

Il digitale può essere, e lo è senz’altro,
uno dei motori del nostro sviluppo. Va
messo nella condizione di poter operare al
meglio.

PRESIDENTE. Do la parola ai colleghi
che intendano intervenire per porre que-
siti e formulare osservazioni.

SETTIMO NIZZI. Grazie per l’esaustiva
relazione. Ci siamo fatti una scorpacciata
di dati. Vorrei porre alcune domande,
iniziando proprio dall’ultimo problema
sollevato, quello della digitalizzazione dei
servizi nella pubblica amministrazione,
con l’eliminazione della carta.

Lei stesso ha detto che ci vorranno
grossi investimenti per far questo, non
soltanto da parte della pubblica ammini-
strazione, ma anche delle aziende che
dovranno dare i servizi.

Ebbene, l’anno scorso è stata fatta una
gara per i servizi di telecomunicazione in
questa nostra nazione e sembrerebbe che
abbia vinto un vostro concorrente, con
uno sconto notevole, ma forse soltanto in
Italia si fanno le gare al massimo ribasso.
Ormai le pubbliche amministrazioni che
vogliono danneggiarsi fanno le gare al
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massimo ribasso e non in base alla mi-
gliore offerta. Comunque, così è stato
deciso. La gara è stata vinta da Tiscali, ma
voi siete costretti, per vincere le gare, a
proporre la stessa scontistica per dare
quei servizi. Pensate realmente che si
possano dare i servizi richiesti dalla pub-
blica amministrazione con una scontistica
di quel genere ?

In secondo luogo, lei ha parlato della
trasparenza dei servizi erogati. General-
mente, quando si stipula un contratto con
l’azienda, oppure tra privato e interme-
diario, parliamo di acquistare una for-
mula, a seconda dei diversi megabit che si
vogliono utilizzare in Internet. Si dice
sempre « sino a »: sino a sette, sino a venti,
sino a trenta, sino a quaranta. In realtà,
non sempre viene data effettivamente
quella quantità di megabit. Dipende dalla
rete e dall’azienda.

Sono questioni di tipo commerciale, ma
sarebbe molto meglio se venisse applicata
la trasparenza in tutto nel settore, dando
megabit effettivi e scrivendo esattamente
che si danno cinque megabit, ad esempio,
in modo da non creare problemi.

Per quanto riguarda le questioni in-
terne, visto che avete un EBITDA del 39
per cento circa, quindi un guadagno ab-
bastanza consistente, i call center li avete
in Italia, oppure, come molte altre grandi
aziende, sono all’estero ? Lo chiedo per
curiosità, non perché abbia niente in con-
trario a tenere i call center fuori dall’Italia.

Quanto ai ponti radio, sono tutti vostri,
oppure c’è un sistema di connessione e
organizzazione con quelli delle altre tre
aziende ?

ROMINA MURA. Vorrei porre una do-
manda relativamente ai contenuti che ven-
gono prodotti su Internet, anche se mi
rendo conto che, come ha detto lei, biso-
gna distinguere tra chi gestisce l’infrastrut-
tura e chi produce i contenuti.

Ad ogni modo, all’indomani dei fatti
tragici di Parigi, credo che torni di estrema
attualità il rapporto che deve esserci fra la
libertà di accedere alla rete, di inserirvi
contenuti che sono espressione di libero
pensiero e, dall’altra parte, la necessità di

garantire la sicurezza dei cittadini anche
in termini di – non voglio utilizzare la
parola limite che non mi appartiene cul-
turalmente, quando si parla di informa-
zione – verifica del fatto che i contenuti
non siano un’istigazione ad atteggiamenti
che rasentano l’illegalità.

Dico questo perché, in questi giorni,
sono stati diffusi dati e svolti ragionamenti
relativi al fatto che, per esempio nel caso
del terrorismo fondamentalista islamico,
spesso l’organizzazione avviene attraverso
la rete. Quindi, è vero che bisogna distin-
guere, come avete detto, fra chi produce i
contenuti e chi gestisce l’infrastruttura, e
che voi non potete essere considerati i
« gendarmi della rete » – così vi siete
definiti nella relazione. La scuola, le fa-
miglie, le istituzioni hanno il compito di
educare a leggere, interpretare e seguire
quanto detto dalla rete, però ritengo che
anche gli operatori, soprattutto i princi-
pali, che vantano diversi milioni di utenti,
debbano assumersi una responsabilità
nella gestione dei contenuti e nel « con-
trollo » che i contenuti diffusi non siano
palesemente pericolosi per i cittadini e gli
utenti.

Quindi, secondo me, occorrerebbe che
gli operatori, senza un intervento legisla-
tivo, assumessero una sorta di decalogo di
atteggiamenti di protezione rispetto agli
utenti.

DIEGO DE LORENZIS. Ringrazio gli
intervenuti. Ho delle domande molto pre-
cise, perché sono argomenti che mi inte-
ressano personalmente, ma che coinvol-
gono anche, indirettamente, il Parlamento.
Come sapete, infatti, abbiamo una Com-
missione, voluta dalla Presidente Boldrini,
sul bill of rights. Quindi, volevo avere
delucidazioni in merito e probabilmente i
chiarimenti che vi chiederò saranno anche
oggetto di dibattito nel momento in cui
sarete auditi dalla direttamente Commis-
sione.

Si è detto che c’è una tendenza che
vede saldarsi gli over the top e gli operatori
telco. Volevo sapere se voi, nello specifico,
avete già qualche relazione in atto con gli
over the top, se avete intenzione di strin-
gere accordi commerciali o se il vostro
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business sta provando a muoversi su set-
tori contigui di produzione multimediale o
di altro tipo che possa differenziare la
vostra attività, non solo come operatore
telco.

La seconda riflessione che è stata fatta
riguardava la net neutrality. Mi sembra
che la posizione sia molto chiara, però non
tanto condivisibile, nel senso che immagi-
niamo che questa neutralità non fosse
garantita in passato e probabilmente l’af-
fermarsi di compagnie come la vostra non
sarebbe potuta avvenire. Quindi, alla luce
di un’analisi così banale, nel momento in
cui ci sono delle situazioni di predominio
e di controllo di un’infrastruttura, in que-
sto caso di Internet, ma anche di telefonia
o di altro tipo, autostradale, di trasporto
di gas o di qualunque infrastruttura pos-
siamo immaginare, mi chiedo se la pre-
senza di questi operatori non possa costi-
tuire una barriera all’ingresso di nuovi
operatori e di innovatori in generale.

Per quanto riguarda gli argomenti più
strettamente attinenti al lavoro della Com-
missione trasporti, poste e telecomunica-
zioni, ci sono stati due riferimenti che lei
ha citato. Il primo era al fatto che ogni
operatore ha una rete propria, o quasi, nel
senso che parte dell’infrastruttura fisica è
garantita dagli investimenti che ciascun
operatore fa. Chiedo dunque la vostra
valutazione in merito alla ridondanza
delle radiazioni elettromagnetiche, cioè
degli impianti irradianti. Probabilmente
non si fa un uso efficiente di questa
risorsa, perché ciascun operatore fonda-
mentalmente duplica un’infrastruttura che
è appunto ridondante.

La seconda riflessione che volevo fare,
e su cui volevo avere un chiarimento, è la
seguente. Lei ha fatto riferimento al de-
creto-legge cosiddetto « cresci Italia » che,
se non sbaglio, è proprio quello che ha
permesso di ridurre i limiti nella misura-
zione delle radiazioni elettromagnetiche,
passando da una valutazione sui picchi,
fatta su sei minuti, alla diluizione di
queste misure sull’intero arco della gior-
nata. È vero che questo ha semplificato
molto il vostro lavoro, però anche qui,
quando ci sono raccomandazioni dell’Or-

ganizzazione mondiale della sanità sui
possibili impatti sulla salute umana da
parte delle radiazioni elettromagnetiche,
in quello spettro di frequenze, mi chiedo
se anche questo possa essere valutato in
maniera complessivamente positiva o se ci
sono delle riflessioni da fare da parte
vostra.

FRANCO BRUNO. Intanto mi associo a
molte domande fatte dai colleghi. Reputo
che nella risposta saranno trattate una
serie di questioni. Dunque, non le ri-
prendo più e mi limito a un tema molto
ridotto e apparentemente molto limitato,
svolgendo però una riflessione di partenza,
sulla base della relazione che ci è stata
presentata.

Ho visto che l’impianto tende a dare
all’azienda che voi rappresentate una fun-
zione e ne riconosce un ruolo nel contesto
del settore. C’è un richiamo alle donne che
lavorano in azienda, un’attenzione agli
adolescenti e un segnale preciso sul fatto
che alcuni operatori potrebbero non ri-
spettare comportamenti che invece
aziende di livello come la sua osservano.

Ebbene, uso questo contesto per farle
una domanda specifica, che si riallaccia a
quella che le poneva il collega poco fa, sui
call center. Lei non pensa che ci sia un
limite al fatto che aziende come la sua –
di prestigio e con cui vale la pena inter-
loquire su queste questioni – possano
avvalersi di forniture da terzi, anche di
servizi, su territori specifici, magari utiliz-
zando risorse della Comunità europea,
quelle che servono per la coesione sociale
e poi, quando questi aiuti pubblici ven-
gono più o meno a scemare, l’azienda tiri
fuori un altro bando, faccia un altro
concorso e si sposti in un altro luogo ?
Non pensa che ci sia un limite a questo
tipo di comportamento ?

PRESIDENTE. Do la parola al dottor
Massimo Angelini per la replica.

MASSIMO ANGELINI, Direttore Pub-
bliche relazioni di Wind Telecomunicazioni
SpA. Intanto vi ringrazio per le domande
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che sono estremamente stimolanti e che
hanno attraversato diversi punti della no-
stra relazione.

In primo luogo, se penso alla gara a cui
lei faceva riferimento, ossia la gara Consip,
il nostro profilo di offerta è profonda-
mente diverso da quello dell’azienda con-
corrente che poi ha vinto quella gara.
Naturalmente, se abbiamo avuto un altro
profilo di offerta incomparabilmente più
elevato, è perché l’abbiamo elaborato sulla
base di nostre considerazioni e delle no-
stre strutture di costo.

Ciascuno è responsabile dei propri
conti economici, del proprio profit and
loss, come dicono gli inglesi, per cui nella
fattispecie sarà l’azienda che ha vinto
quella gara a dover garantire quel livello
di servizio, spero compatibilmente con una
struttura di costi interni che sia coerente.

Nel nostro caso, abbiamo fatto un altro
tipo di offerta perché ritenevamo, e rite-
niamo, di avere un altro tipo di coerenza
da salvaguardare, pur nel rispetto delle
logiche di gara per cui ciascuna azienda
ha la sua piena autonomia manageriale e
può formulare qualsiasi offerta; ci man-
cherebbe.

Da questo punto di vista, la mia è una
non risposta. Le chiedo scusa. È evidente
che se avessimo avuto un profilo di costo
altrettanto aggressivo, sarei stato in grado
di rispondere, ma ciascuno ha scelto il
proprio. Noi eravamo distanti da quel tipo
di offerta e per questa ragione non siamo
stati i prescelti, ma abbiamo agito coeren-
temente con il tipo di servizio che quella
gara richiedeva e con la nostra struttura di
costi, garantendoci un livello di margina-
lità che fosse coerente col nostro business.

Vengo al secondo concetto. Mi è stata
alzata una palla straordinaria e vi ringra-
zio, perché il tema della trasparenza ci
preme particolarmente. Mi scuso per il
linguaggio colloquiale, ma intendo dire che
il tema della trasparenza ci appartiene. Da
tempo, trasparenza, chiarezza e semplicità
sono i nostri tre valori guida, quelli sui
quali abbiamo costruito la nostra offerta
commerciale e il nostro posizionamento
d’azienda: la nostra è un’azienda che dà
esattamente quello che racconta.

Credo che questo lo si debba, in un
rapporto di assoluta correttezza nei con-
fronti dei propri clienti e dei propri con-
sumatori, ed è una cosa che nel tempo ha
pagato. Come dicevo all’inizio, infatti, se
guardo il trend, la crescita della quota di
mercato che Wind ha avuto in questi
ultimi otto anni, dal 2006 al 2014, ci sono
dentro « n » componenti: una componente
di prezzo, una legata al funzionamento del
customer care, una legata alla rete di
vendita e un tema legato alla qualità della
rete, ma la somma di questi elementi ha
fatto sì che i clienti ci scegliessero come
operatore mobile e fisso.

Non è un caso, non lo dico per non fare
uno spot, ma solo approfittando della
vostra disponibilità e cortesia, che Wind è
da anni prima in tutte le classifiche di
customer satisfaction, soddisfazione del
cliente, che vengono fatte da istituti terzi
in Italia. Le cito la più recente, che è stata
pubblicata sul Corriere della Sera, que-
st’anno, se non ricordo male a luglio, da
un istituto neutro, ossia l’Istituto tedesco
di qualità e finanza, che appunto ci vede
al primo posto come soddisfazione del
cliente su moltissime di queste componenti
del servizio.

Questo discorso vale anche per quanto
riguarda la capacità e la velocità che
bisogna garantire ai nostri clienti. Su que-
sto, come lei sa, spesso incidono anche
altri fattori. Con riferimento al fisso,
penso alla distanza che c’è fra la casa del
cliente e la centrale, che è il primo punto
di raccolta del traffico poi smistato sulla
nostra rete; questo fattore può, in qualche
caso, incidere nel ridurre la velocità che
altrimenti, in condizioni normali, verrebbe
assolutamente garantita.

Passo ad altri due punti interessanti e
poi mi fermo sull’ultimo intervento. È
chiaro che la questione dei call center
riguarda tutti e che tutti dobbiamo pro-
cedere con estrema attenzione. Prima di
fare questo mestiere – e ne vado parti-
colarmente orgoglioso – sono stato per
quattro anni, dal 2004 al 2008, direttore
del settore customer operations, cioè il
direttore di tutti i call center di Wind.
Quando parlo di call center di Wind mi
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riferisco sia a quelli interni – ci sono
ancora tre strutture importanti, una ad
Ivrea, una a Napoli e l’altra a Palermo –
ma anche agli altri di cui ci serviamo.

I call center interni lavorano su alcune
tipologie di attività, che hanno avuto una
funzione fondamentale, non solo legata al
costo, ma anche alla flessibilità, perché
altrimenti internamente si farebbe fatica
ad assecondare la crescita della domanda
dei clienti nei confronti del call center. Noi
abbiamo operato sempre salvaguardando
alcuni principi, per cui credo che abbiamo
sempre assicurato dei livelli di retribu-
zione che fossero assolutamente coerenti,
e mai con meccanismi di tipo coercitivo.
Siamo andati anche in offshoring, come si
dice tecnicamente. Quindi, ci siamo rivolti
a strutture che operano all’estero e l’ab-
biamo sempre fatto guardando ad un
bilanciamento fra la dimensione italiana e
quella estera, affinché non si privilegiasse
l’estero. Come dicevo, abbiamo fatto que-
sto, in qualche caso, per avere quell’ulte-
riore flessibilità che serve per poter go-
vernare una macchina così complessa. Im-
maginate, con 25 milioni di clienti, quale
sia la mole di telefonate che arrivano al
call center e la varietà delle questione
poste.

Alcune sono fantastiche per noi e sono
quelle legate alle informazioni commer-
ciali. Quelle sono le telefonate che si
vorrebbero sempre avere perché possono
far aderire un cliente alla propria offerta.
Poi ci sono quelle meno fantastiche, ma
che pure a volte vengono fatte, e che sono
legate a qualche malfunzionamento nella
fruizione del servizio che c’è e non po-
trebbe non esserci quando hai queste
dimensioni qui.

Abbiamo agito sempre in modo cor-
retto, anche rivolgendoci a determinate
strutture, come diceva bene l’onorevole
prima. Penso che il riferimento non fosse
casuale, forse era legato alle vicende di
questi giorni. Tra l’altro, non la voglio
rassicurare, ma in queste ore è previsto un
incontro, che avevamo chiesto da tempo,
fra la nostra direzione del personale e le
organizzazioni sindacali. Il caso di cui
stiamo parlando è quello di InfoContact,

un’azienda che opera nel territorio cala-
brese da diversi anni, un nostro partner,
nostro outsourcer, che non ha avuto una
gestione aziendale esemplare, come sem-
brerebbe da quello che hanno scritto i
Commissari; perché l’azienda è stata com-
missariata.

Detto questo, ci interessa il fatto che
bisogna trovare delle soluzioni per salva-
guardare l’occupazione ed è ciò che stiamo
facendo proprio in queste ore, parlando
anche alle organizzazioni sindacali, come
è giusto che sia in un dialogo proficuo fra
aziende e organizzazioni sindacali, per
trovare delle soluzioni che garantiscano il
più possibile la salvaguardia dei livelli
occupazionali.

Questo lo posso dire. Non andiamo a
caccia di partner che siano in grado di
approfittare temporaneamente dei fondi
magari comunitari o regionali che arri-
vano. Queste sono iniziative – ve lo dico
con franchezza – che hanno il fiato cor-
tissimo, perché dopo un po’ di tempo,
quando le strutture di costo di questi
partner cambiano, ti rendi conto che non
ci stanno più dentro, come si dice tecni-
camente, e rischi di vedere saltare queste
strutture.

Comportamenti del genere non ci ap-
partengono. Abbiamo anzi privilegiato
sempre un rapporto profondamente di-
verso per cui, da questo punto di vista, ci
sentiamo nel giusto, fermo restando che,
come tutte le aziende che si rispettino,
dobbiamo adoperarci per ricercare quel-
l’efficienza che ci consenta di stare sul
mercato in modo ragionevole. La ricerca
dell’efficienza non è spasmodica, fa parte
del nostro pane quotidiano. Quando ci
alziamo la mattina, dobbiamo trovare
delle formule per garantire quei livelli di
efficienza e risparmio che consentano al-
l’azienda di stare sul mercato.

Vengo all’altra domanda sui temi della
rete e della condivisione sulla rete. Anche
in questo caso vi ringrazio, perché è
un’altra straordinaria palla alzata. Infatti,
il nostro amministratore delegato, Maximo
Ibarra – che tra l’altro si scusa perché
oggi non poteva essere qui e vi manda i
suoi saluti –, poco più di due anni fa, era
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l’ottobre del 2012, al convegno annuale
che si tiene a Capri e che rappresenta gli
Stati Generali sulle telco, ha citato il fatto
che siamo vicini all’esigenza di una con-
divisione delle reti mobile e fissa e ha
ripreso questo concetto in un’intervista
pubblicata circa un mese fa su Repubblica,
guardando in modo specifico al tema dello
sviluppo della banda larga sul fisso.

Questo fenomeno sta avvenendo al-
l’estero in modo molto spinto. Già oggi,
noi, insieme agli altri operatori, condivi-
diamo quelle che tecnicamente si chia-
mano le strutture passive, cioè i pali su cui
ci sono le nostre tecnologie. Lo facciamo
perché in questo modo si va incontro a
diverse esigenze, una è quella di costo e di
investimento di non banale rilevanza; l’al-
tra dà una risposta ai temi che lei solle-
vava prima.

Credo che la network consolidation,
come si chiama tecnicamente, cioè il con-
solidamento delle reti, sia una delle op-
portunità che gli operatori tutti hanno, per
accelerare il livello degli investimenti; il
che significa esattamente venire incontro
all’esigenza di cui parlavamo prima, cioè
la crescita esponenziale della domanda di
traffico. Anno su anno, se facciamo un
confronto fra il 2014 e il 2013, come Wind,
abbiamo assistito ad una crescita che è
quasi del 100 per cento. Uno degli scalini
tipici di questa crescita di traffico avviene
subito dopo l’estate, perché normalmente
nei mesi di luglio ed agosto si tende,
stando in vacanza e in una condizione di
maggiore libertà, ad usufruire molto di più
del proprio smartphone e del proprio ta-
blet, per cui assistiamo a delle crescite
esponenziali. Ecco, per assecondare una
domanda di traffico che ha questo livello
di incremento – e un tasso di incremento
di oltre il 60 per cento l’anno, da oggi al
2018, la dice lunga su quello che deve
essere il profilo di investimento che si deve
mantenere – si può rispondere in questo
modo.

Ahimè, lei ha giustamente citato un
tema importante, però per procedere in
quel senso, servono tre ingredienti fonda-
mentali. Il primo è che gli operatori tro-
vino gli accordi. Non sempre si persegue

questa volontà. Noi ne siamo stati i so-
stenitori per primi, ecco perché le dicevo
che mi ha alzato una palla, in quanto il
nostro amministratore delegato in primis
ha detto questa cosa. In parte, qualche
timida risposta c’è stata, ma non come
servirebbe.

Un secondo ingrediente fondamentale,
una volta trovata la disponibilità degli
operatori, è che si può procedere a un
consolidamento delle reti al di là della
struttura passiva, cominciando a condivi-
dere anche alcuni elementi attivi della
rete, che è un passo ulteriore ovviamente.
Immaginate che oggi, in questo consolida-
mento delle reti, c’è anche il fatto che si
possono condividere alcune attività, che
chiamiamo tecnicamente ancillari, come
ad esempio i servizi di manutenzione.
Quindi, su questo tema c’è un upgrade
importante di elementi che gli operatori
possono fare insieme, nel rispetto dei
criteri competitivi e concorrenziali che
bisogna comunque salvaguardare. Pertanto
– lo dico subito – nessuno sta immagi-
nando ipotesi di cartello. Non ci appar-
tiene per cultura e per stile manageriale.

In tutto questo, serve un terzo ingre-
diente fondamentale, cioè un adeguamento
dei limiti elettromagnetici – non chie-
diamo nulla di più – agli standard europei.
So che qui qualcuno la pensa in modo
diverso da me e ovviamente rispetto le
posizioni contrarie. Credo però che questo
elemento, anche nel passato, abbia condi-
zionato fortemente lo sviluppo delle nostre
infrastrutture. Abbiamo avuto, ed ab-
biamo, i limiti più restrittivi in Europa e
questo non ci ha consentito di attuare
quello sviluppo delle reti che immagina-
vamo.

Questo è un nostro punto di vista e,
figuriamoci, siamo rispettosi anche di chi
la pensa in modo diverso dal nostro, ma
credo che il decreto-legge « crescita » e
l’ultimo decreto che il Ministro dell’am-
biente ha emanato qualche settimana fa,
nel cambiare le logiche di misurazione
della famosa ora di picco, spalmandola
nelle ventiquattro ore, ci ha dato già una
prima risposta.
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Noi – lo dico con franchezza, quindi
magari non incontrando i favori di alcuni
di voi e di questo mi scuso – vorremmo
che fossimo non più aggressivi, perché non
è questo l’aggettivo giusto, ma più in linea
con l’Europa su questo tema. Se così
facessimo e se venissero rispettati i primi
due ingredienti che dicevo all’inizio, pro-
babilmente la network consolidation e l’ac-
celerazione dei piani di investimento e di
dotazione di infrastrutture potrebbe essere
più rapida, dando le risposte che non solo
i consumatori, ma anche il Paese, credo si
aspettino.

Vengo al riferimento alla libertà di
accesso alla rete e alla sicurezza dei cit-
tadini. Si sfonda una porta aperta. Al di là
degli ultimi casi drammatici di Parigi,
questo è uno dei temi chiave. Perché
abbiamo detto che non possiamo fare i
gendarmi della rete ? Non voleva essere
una provocazione, ma, come direbbe Scia-
scia, « a ciascuno il suo », nel senso che
non abbiamo la responsabilità di chi può
controllare cosa viene messo sulla rete,
però due o tre cose possiamo farle. In-
tanto, sulle nostre pagine social, il profilo
dei nostri clienti e di chi dialoga con noi
si deve attenere a un decalogo di norma-
lità.

Non le nascondo che qualche volta
riceviamo anche qualche valutazione –
per fortuna, sono pochissime visto che
funzioniamo molto bene – di chi è par-
ticolarmente adirato, però lo fa con la
giusta fairness che credo in questi casi sia
necessaria.

Quello che possiamo fare è essere di
stimolo con tutti i soggetti che a vario
titolo sono coinvolti; ha fatto bene a citare
la Commissione che la Presidente della
Camera ha voluto fortemente su questo
tema che è assolutamente caldo.

Per l’iniziativa che abbiamo portato
avanti insieme alla Polizia postale sul
cyber-bullismo, siamo andati nelle scuole.
Insomma, occorre fare un’operazione dal
basso per ricordare a tutti che il mondo
dei social media è uno strumento straor-
dinario, perché in qualche caso è stato
acconsentito a che venissero accolte molte
esigenze di libertà, informazione e cono-

scenza dei fatti che, senza il web, proba-
bilmente avremmo ricevuto con molto ri-
tardo. Quindi, è uno strumento di libertà
e informazione fondamentale, però è al-
trettanto pericoloso se viene usato male.

Quello che posso dire è che il decalogo
a cui si faceva riferimento noi ce l’ab-
biamo, nel senso che siamo convinti che
sulla rete bisogna navigare rispettando
alcune regole di normale educazione; se
non venisse male interpretato, direi che
bisognerebbe avere un comportamento
quasi cavalleresco, se fosse possibile e se
questo non mi facesse tacciare di altro.

In tale prospettiva, c’è il concorso di
« n » soggetti. È un ecosistema digitale che
ha un suo modo di funzionare importante.
Può funzionare bene, ma solo se gli attori
di questo sistema fanno la loro parte.

Questo mi consente di dare anche una
risposta ai temi di cui parlavamo circa le
possibili partnership fra il mondo degli
over the top e quello degli operatori in-
frastrutturali. In realtà, quello cui facevo
riferimento nella nostra relazione era an-
che qualcosa di diverso, cioè oggi stiamo
assistendo al fatto che i produttori di
contenuti, i proprietari di infrastrutture e
gli operatori di rete si stanno parlando per
trovare accordi, alleanze e quant’altro.

Vi dico quello che facciamo noi in
questo momento. Di partnership commer-
ciali ne facciamo, perché siamo assoluta-
mente convinti che, in questo sistema
digitale, si debba mettere il cliente nella
condizione di utilizzare al meglio lo smar-
tphone. Abbiamo fatto un accordo, ad
esempio, con Google play, per dare l’ac-
cesso alla library di Google che è fatta di
musica e non solo, potendo pagare diret-
tamente con il credito telefonico.

Questo aspetto mi consente di aprire
una finestra su questo tema che è per noi
di grandissima sensibilità e riguarda l’uti-
lizzo dello smartphone sempre più come
strumento di pagamento elettronico.

Da questo punto di vista, c’è una par-
tita fondamentale che questo Paese può
giocare, basti pensare a come ha funzio-
nato il trasporto pubblico. Forse lo sa-
prete, ma comunque, nel 2012, tutti gli
operatori sono partiti con un progetto
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pilota a Firenze e, senza un centesimo di
euro di pubblicità, nel giro di otto mesi, un
biglietto dell’autobus su quattro è stato
pagato con un telefono normale, attra-
verso un sms.

Questo sistema, che chiamiamo di mo-
bile ticketing, è presente in ormai ventuno
città e province d’Italia. Se non ricordo
male, sta partendo a Milano in questi
giorni e ci auguriamo che prenda avvio
anche Roma. Quindi, questo strumento,
per pagare parcheggi e autobus, ha una
valenza pazzesca, perché consente di
bypassare tutti i problemi che normal-
mente abbiamo, o che incontra un turista
straniero, usando il trasporto pubblico. Si
può procedere attraverso il credito telefo-
nico, quindi non c’è bisogno di carta di
credito, né di altro. Serve semplicemente il
credito sul proprio telefono, se si ha una
carta prepagata; oppure si paga con l’ab-
bonamento, se si è clienti a contratto.

Immaginate la valenza e la forza di
questo tema, ad esempio nella fruizione
dei beni culturali di tutti i tipi, per i nostri
musei, ma anche per l’entertainment più
classico, come il teatro piuttosto che il
cinema. È uno strumento ancora prima di
arrivare a quelli che tecnicamente vengono
chiamati mobile financial services, ossia un
utilizzo ancora più evoluto che si può fare
di questo device.

Sotto questo profilo si gioca un’altra
partita importante in cui la mano del
legislatore è fondamentale, perché può
aiutare questi processi, all’interno dei
quali c’è una variabile che è sempre più
importante per noi, ossia il tempo: prima
facciamo e prima mettiamo l’Italia nella
condizione di avere strumenti, infrastrut-
ture e servizi all’altezza di un Paese mo-
derno.

Credo di aver risposto a tutte le do-
mande, quindi se non c’è altro terminerei
qui.

PRESIDENTE. Ringraziamo i rappre-
sentanti di Wind Telecomunicazioni S.p.A.
per il loro intervento, per la documenta-
zione depositata, di cui autorizzo la pub-
blicazione in allegato al resoconto steno-
grafico della seduta odierna (vedi allegato).

Dichiaro conclusa l’audizione.

La seduta termina alle 15.10.

IL CONSIGLIERE CAPO DEL SERVIZIO RESOCONTI
ESTENSORE DEL PROCESSO VERBALE

DOTT. VALENTINO FRANCONI

Licenziato per la stampa
il 15 aprile 2015.

STABILIMENTI TIPOGRAFICI CARLO COLOMBO
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