
 

 

DELIBERA N. 1/2025/Corecom Toscana 

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA  
 

XXX / Wind Tre S.p.A. (Very Mobile) 

(GU14/696089/2024) 

 

Il Corecom della Regione Toscana 

NELLA riunione del 14 gennaio 2025; 

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Norme per la concorrenza e 
la regolazione dei servizi di pubblica utilità. Istituzione delle Autorità di regolazione dei 
servizi di pubblica utilità”; 

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Autorità per le 
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e 
radiotelevisivo”; 

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

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in 
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e 
operatori”, di seguito denominato Regolamento sugli indennizzi come modificato da 
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS; 

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante “Approvazione del 
Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di 
comunicazioni elettroniche”, di seguito denominato Regolamento, come modificata, da 
ultimo, dalla delibera n. 194/23/CONS; 

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 22 “Norme e interventi in 
materia di informazione e comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale per le 
Comunicazioni”, in particolare l’art. 30, e il “Regolamento Interno di organizzazione e 
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 
1° febbraio 2000, n. 10);  

VISTO il Decreto del Presidente della Giunta Regionale 20 giugno 2023, n. 105 
recante: “Comitato regionale per le comunicazioni (CORECOM). Ricostituzione”; 

VISTO il vigente Accordo Quadro concernente l’esercizio delle funzioni delegate 
ai Comitati Regionali per le Comunicazioni tra l’Autorità per le garanzie nelle 



 

 

comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e delle Province autonome e la Conferenza 
dei Presidenti delle Assemblee legislative delle Regioni e delle Province autonome, 
conforme al testo approvato dall’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni con 
delibera n. 427/22/CONS, con decorrenza 1° gennaio 2023; 

VISTA la “Convenzione per il conferimento e l’esercizio della delega di funzioni 
al Comitati Regionali per le comunicazioni tra L’Autorità per le garanzie nelle 
comunicazioni e il Comitato Regionale per le Comunicazioni Toscana” sottoscritta in 
data 27 luglio 2023 e in particolare l’art. 5, comma 1, lett. e); 
 

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 617 del 9 agosto 2022 con il quale è 
stato conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini l’incarico di responsabile del Settore 
“Assistenza al Difensore Civico e ai Garanti. Assistenza generale al CORECOM. 
Biblioteca e documentazione”, con decorrenza 1° ottobre 2022;  
 

VISTA l’istanza della società XXX, del 06/08/2024 acquisita con protocollo n. 
0215579 del 06/08/2024; 

VISTI gli atti del procedimento;  

CONSIDERATO quanto segue:  

1. La posizione dell’istante. 

Parte istante, titolare di un contratto affari di cui all’utenza n. 0586 32xxxx con 
l’operatore Wind Tre S.p.A. (Very Mobile) di seguito, per brevità, Wind Tre, lamenta la 
totale interruzione del servizio di collegamento ad internet. 

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

 a far data 29 marzo 2024, constatava la completa interruzione dei servizi di 
connettività ad internet;  

 segnalava tempestivamente e ripetutamente il problema.  

 L’operatore non interveniva per risolvere il guasto. Il servizio clienti riferiva che 
il disservizio dipendeva da un problema dell’impianto del cliente. Infatti “nella 
prima settimana di aprile l’Operatore [aveva] invitato il sig. XXX alla 
sostituzione del router”. 

 Il 5 aprile 2024 acquistava, come consigliato, un nuovo apparecchio router, di cui 
alla fattura allegata. Dalla sostituzione dell’apparato non conseguiva la 
riattivazione del servizio di connettività ad internet. Stante il perdurare del 
problema, interveniva in loco un tecnico di fiducia, il quale, a seguito di 
“sopralluogo (…), conferma[va] che il problema non dipende[va] dall’impianto 
dell’utente bensì dall’Operatore”. 



 

 

 “Nonostante le numerose segnalazioni dell’utente, l’Operatore non (…) 
riusci[va] a risolvere il problema, anzi, cosa che non ha sortito alcun risultato, 
se non quello di far spendere ulteriore denaro all’utente, in quanto l’assenza della 
linea non era causata da un problema tecnico lato utente. Dato che il sig. XXX ha 
anche la concessione dei servizi di Lotteria, gratta e vinci, ricariche telefoniche, 
ecc con svariate società (xxx, xxx, ad esempio e per citarne sono un paio...), non 
ha più potuto far funzionare dal 29.03 u.s. tutti i servizi collegati, con rischio e 
quasi certezza della revoca della licenza, non avendo raggiunto i traguardi 
mensili”.  

 In data 26 aprile 2024, a mezzo PEC, inviava, per il tramite del legale, un reclamo 
dove lamentava quanto sopra riportato e comunicava che si vedeva “costretto ad 
effettuare il passaggio ad altro Operatore a causa del grave inadempimento di 
Wind”. 

  “Non solamente quindi (…) è rimasto privo di linea internet, con ingente danno, 
ma ha anche ricevuto l’addebito sul conto corrente delle bollette Wind. Il maggior 
danno all’attività commerciale è comunque stato causato dal mancato 
raggiungimento dei target dei servizi multimediali”.  

 Il 13 maggio 2024 l’utenza migrava ad altro operatore. 

 Lamentava l’incompleta risposta al reclamo, giunta comunque in ritardo. 

In data 1° luglio 2024 la parte istante esperiva nei confronti dell’operatore 
convenuto tentativo obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentativo 
che si concludeva con verbale attestante il fallimento dello stesso. 

In base a tali premesse l’istante ha chiesto, con quantificazione dei 
rimborsi/indennizzi richiesti pari ad 1.500.00: 

i) “verifica regolare passaggio del numero fisso ed eventualmente del mobile 
collegato”; 

ii) “storno di tutti gli importi aperti, rimborso degli importi già eventualmente 
addebitati”; 

iii) “Indennizzi per interruzione linea e per disagio, rimborso importi pagati per 
verifiche tecniche” con precisazione che gli “[i]mporti [siano] raddoppiati per 
numerazione aziendale”. 

2. La posizione dell’operatore. 

L’operatore Wind Tre, nell’ambito del contraddittorio, con deposito della memoria 
difensiva del 11 ottobre 2024, ha preliminarmente precisato che:  

 “In data 09/03/2017 veniva attivato sui sistemi WindTre, su richiesta dell’istante, 
il contratto n. 114553974xxxx relativo alla linea fissa con numerazione 
058632xxxx in accesso ULL per i servizi voce e ADSL, con l’offerta tariffaria All 
inclusive Unlimited. (doc.1 contratto n. 114553974xxxx), in convergenza alla SIM 
mobile n. 347705xxxx, non oggetto del presente contenzioso, attivata 



 

 

precedentemente in data 27/05/2015 e avente stesso centro di fatturazione n. 
52071xxxx.  

 “In data 13/05/2024 la linea fissa con numerazione 058632xxxx veniva cessata 
sui sistemi WindTre a seguito richiesta di migrazione verso altro operatore, 
richiesta dalla parte istante: (…)” 

L’operatore ha, poi, sostenuto l’“Inammissibilità e/o improcedibilità della presente 
istanza di definizione art. 20, comma 4, Delibera 353/19/CONS limitatamente alla 
domanda di risarcimento del danno”. Sul punto ha dedotto: 

 “La richiesta di 1500,00 euro avanzata dall’istante, ha la connotazione di una 
richiesta di risarcimento del danno che non rientra nell’ambito di applicazione 
dell’Allegato A alla Delibera n. 353/19/CONS e ss.mm.ii., esulando così la 
competenza del Corecom su tale punto.  

 Ciò posto, anche alla luce della recente giurisprudenza formatasi sulla 
fattispecie, la domanda di risarcimento ex adverso formulata è destinata al rigetto 
e dovrà, semmai, essere avanzata avanti altra Autorità. Già precedentemente in 
tal senso l’Autorità nella Delibera n. 19/14/CIR, con riferimento alla Delibera 
173/07/CONS, chiariva: “la liquidazione del risarcimento dei danni esula dalle 
competenze dell’Autorità, la quale, in sede di definizione delle controversie di cui 
alla delibera n. 173/07/CONS, è chiamata a verificare solo la sussistenza del fatto 
obiettivo dell’inadempimento, ai sensi dell’art. 19, comma 4, del Regolamento e 
che, pertanto, la domanda dell’istante di cui al punto ii), di risarcimento del 
danno, non può trovare accoglimento in questa sede”.  

L’operatore ha proseguito eccependo, “in via preliminare, l’improcedibilità o 
inammissibilità della presente istanza relativamente alla richiesta di indennizzo per il 
disservizio relativo alla numerazione fissa 058632xxxx, per dichiarata cessata materia 
del contendere”. Sul punto ha dedotto: 

- “Wind Tre, a prescindere dalla fondatezza di tale contestazione, si era impegnata 
ad accogliere le richieste dell’istante, con procedura ordinaria, procedendo con 
l’emissione delle seguenti note di credito a favore dell’istante:  

 n. 53240001xxxx di € 100,00 (doc. 2 nota di credito n. 53240001xxxx) 
rimborsata all’istante tramite l’assegno n°224280xxxx emesso in data 
27/06/2024 e incassato in data 09/07/24);  

 n. 53240001xxxx di € 32,93 (doc. 3 nota di credito n. 53240001xxxx) la quale 
veniva compensata sulla fattura insoluta n. 2024F00073xxxx”).  

- “Avendo il Gestore già erogato gli importi suddetti, nessuna ulteriore somma è 
dovuta, e su tale punto dovrà quindi essere dichiarata la cessata materia del 
contendere”. 

L’operatore Wind Tre ha ritenuto opportuno “segnalare che la gestione del caso 
effettuata con procedura ordinaria delegittima la richiesta di ulteriori indennizzi, 



 

 

formulati da parte istante per comportamento “concludente” del Gestore (…) 
richiaman[do] nel merito la seguente Delibera:  

 N. 45/23 Corecom Abruzzo: “l’operatore ha evidentemente dimostrato di aver 
corrisposto all’istante l’importo massimo erogabile da Carta servizi entro 45 
giorni dalla data dell’avvenuta riattivazione, non si ritiene che per il lamentato 
disservizio possa configurarsi in capo allo stesso alcun profilo di inadempimento 
contrattuale tale da consentire il riconoscimento di ulteriori compensazioni in 
questa sede. La richiesta di indennizzo per il malfunzionamento patito deve, 
pertanto essere rigettata, per cessata materia del contendere, in quanto, come 
sopra ampiamente riportato, l’operatore ha provveduto a riconoscere all’istante 
il relativo indennizzo automatico.” (Delibera N. 36/2019 Corecom Molise) 

Wind Tre ha, “pertanto, insist[ito] affinché le domande avversarie vengano 
dichiarate inammissibili e/o improcedibili ai sensi delle norme sopra richiamate”.  

L’operatore ha ritenuto “opportuno brevemente ricostruire i fatti che hanno portato 
alla presente procedura. Al riguardo ha, poi, osservato quanto segue: 

 “Prima di entrare nel merito della presente contestazione, Wind Tre S.p.A. [ha] 
precisa[to] di aver tariffato tutto il traffico generato dalla utenza de qua secondo 
quanto pattuito contrattualmente e nel pieno rispetto dei costi previsti dal relativo 
piano tariffario prescelto dall’istante nel corso del rapporto contrattuale”.  

 “In data 29/03/2024 l’istante contattava l’assistenza clienti WindTre per 
segnalare dei possibili problemi di connessione del servizio ADSL e sull’utenza 
fissa oggetto di doglianza, veniva di conseguenza aperta una segnalazione per le 
dovute verifiche tecniche”.  

 “In data 30/04/2024 il problema tecnico di errata permuta veniva risolto anche 
a seguito dell’intervento dell’operatore Wholsale Tim come si evince dai seguenti 
Print Screen del sistema di Customer Relationship Management (CRM) della 
scrivente convenuta: (…) 

 “In data 29/04/2024 perveniva una PEC di reclamo dall’avvocato delegato 
dell’istante per richiedere indennizzi e danni per il disservizio accorso”.  

 “In data 31/05/2024 l’assistenza clienti WindTre prendeva in carico il reclamo 
dell’istante e, a fronte delle verifiche effettuate, come già descritto (…), 
provvedeva a riconoscere a favore dell’istante la nota di credito n. 53240001xxxx 
di € 100,00 quale indennizzo massimo in caso di disservizio come previsto 
dall’art. 3.6 delle Condizioni Generali di Contratto, la quale veniva rimborsata 
tramite l’assegno n°224280xxxx emesso in data 27/06/2024 e regolarmente 
incassato dal signor XXX e la nota di credito n. 53240001xxxx di € 32,93, relativa 
allo storno del canone per i giorni di disservizio, la quale veniva compensata sulla 
fattura insoluta n. 2024F00073xxxx: (…) 

 “Si riportano di seguito i seguenti articoli delle Condizioni Generali di Contratto 
in materia di disservizi e relativi indennizzi (doc. 4 Condizioni Generali di 
Contratto):  



 

 

 Art. 3.5 Assistenza al Cliente: “Le eventuali segnalazioni, reclami e richieste 
relative a malfunzionamenti che impediscono l’uso dei Servizi dovranno essere 
comunicate al Servizio Clienti 1928. Al Cliente sarà dato riscontro con la 
massima celerità e verrà informato circa lo stato di avanzamento della pratica. È 
fatto salvo ogni diritto del Cliente previsto dalla normativa vigente. Wind si 
impegna a riparare i guasti entro il quarto giorno non festivo successivo a quello 
della segnalazione, esclusi i casi di guasti di particolare complessità per i quali 
viene comunque garantito un intervento tempestivo. Nel caso di ritardo rispetto 
ai tempi sopraindicati, il Cliente avrà diritto agli indennizzi di cui all’art. 3.6.  

 Art. 3.6 Garanzie offerte al Cliente da Wind: “… Per il Servizio di telefonia fissa 
tradizionale e su IP e/o ADSL, … qualora non siano rispettati i termini previsti 
all’art. 3.5 per la riparazione dei guasti, Wind riconoscerà al Cliente un 
indennizzo comunque non superiore complessivamente a 100 euro.”  

L’operatore ha, dunque, evidenziato di aver “già erogato i suddetti importi, [e che] 
nessuna ulteriore somma è dovuta, e su tale punto dovrà quindi essere dichiarata la 
cessata materia del contendere”.  

Inoltre la società Wind Tre ha dedotto che:  

 “In pari data veniva (…) inviata una PEC di risposta informativa della gestione 
amministrativa effettuata all’avvocato delegato dell’istante di cui si allega 
ricevuta di consegna e di cui lo stesso istante allega copia nel fascicolo 
documentale del Conciliaweb della presente controversia (doc. 5 risposta 
reclamo) (…) 

 “Con riguardo alla contestazione dell’istante di ritardo e parziale riposta al 
reclamo, si rappresenta che Wind Tre ha espletato correttamente il suo obbligo, 
nelle tempistiche previste dall’Art. 7.1 delle Condizioni Generali di Contratto: 
“Eventuali reclami riguardanti ogni aspetto del rapporto contrattuale e/o la 
fornitura del Servizio dovranno essere inoltrati a Wind mediante comunicazione 
con ogni mezzo, … entro 45 (quarantacinque) giorni dal verificarsi dell’evento. 
Wind fornirà risposta entro 45 (quarantacinque) giorni dalla sua ricezione…” 
per cui del tutto priva di fondamento appare suddetta contestazione”.  

 “l’istante, nel momento in cui ha accettato la proposta di contratto Wind Tre per 
l’attivazione delle utenze de quo, ha dichiarato, ai sensi e per gli effetti degli artt. 
1341 e 1342 Cod. Civ., di approvare specificamente le clausole delle “Condizioni 
Generali di Contratto” e tutti gli Allegati”. 

 “che le proposte di contratto sottoscritte prevedono la piena conoscenza e 
accettazione, da parte del cliente che le sottoscrive, dei servizi richiesti, dei 
corrispettivi e delle condizioni d’offerta applicate”.  

 “il cliente non ha MAI presentato alcun provvedimento di urgenza per i disservizi 
lamentati”.  

 “Si riporta la recentissima Delibera n. 03/2024 del Corecom Piemonte che 
avvalora quanto affermato a propria difesa dalla scrivente: “…Per altro si 



 

 

evidenzia l’inerzia della parte ricorrente che, oltre a non aver prodotto 
circostanziati reclami al riguardo, non ha neppure attivato la procedura cd. 
d’urgenza volta a ottenere l’eventuale ripristino della linea.”  

 “In data 13/05/2024 la linea fissa con numerazione 058632xxxx veniva cessata 
sui sistemi WindTre a seguito della richiesta di migrazione verso altro operatore 
effettuata dall’istante”.  

 “In data 12/06/2024 veniva cessata anche la SIM n. 347705xxxx sempre a seguito 
di richiesta di portabilità verso altro operatore effettuata dal signor XXX: (…)” 

La società Wind Tre ha concluso che, sulla base della “ricostruzione degli eventi e 
di quanto finora dimostrato, appare chiara la buona fede dell’operatore nei fatti di cui è 
causa ed appare evidente l’infondatezza e la pretestuosità della pretesa formulata 
dall’istante nei fatti e nel diritto e l’impossibilità per l’ill.mo Co.re.Com. di accogliere le 
eventuali richieste di ulteriori storni/rimborsi o indennizzi”.  

L’operatore ha aggiunto che “[l]’istante presenta un insoluto di € 145,12 relativo 
alle fatture n. 2024F00113xxxx (doc. 6 fattura n. 2024F00113xxxx) e n. 2024F00073xxxx 
(doc. 7 fattura n. 2024F00073xxxx) parzialmente stornata dalla nota di credito n. 
53240001xxxx, (…) precisa[ndo] che gli addebiti contenuti in queste fatture sono 
afferenti anche alla SIM n. 347705xxxx non oggetto di contestazione (come già riferito 
nella presente Memoria Difensiva): (..)” 

 Infine, la società Wind Tre ha insistito affinché venga dichiarata “in rito (…) 
inammissibile l’istanza per le eccezioni di cui in premessa; nel merito, rigettare tutte le 
domande proposte dall’istante perché del tutto infondate in fatto ed in diritto”. 

3. Motivazione della decisione. 

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istruttoria, le richieste formulate 
dall’istante possono essere parzialmente accolte come di seguito precisato.  

In primis si rileva che la domanda sub i) volta ad ottenere la “verifica [del] regolare 
passaggio del numero fisso ed eventualmente del mobile collegato” non può essere 
considerata in questa sede, atteso che, al di là della sua genericità, implica un obbligo di 
facere estraneo alla cognizione del Corecom ai sensi dell’articolo 20, comma 4, del 
Regolamento nel quale si dispone che l’oggetto della pronuncia è limitato agli eventuali 
rimborsi o indennizzi previsti dal contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei casi 
individuati dalle disposizioni normative o da delibere dell’Autorità.   

Sempre in via preliminare, con riferimento all’eccezione dell’operatore Wind Tre 
circa la formulazione indiretta di una domanda di risarcimento danni da parte della parte 
istante in relazione alla quantificazione economica complessiva delle richieste per “euro 
1.500,00” e alla domanda sub ii) laddove l’istante lamenta complessivamente il “disagio” 
subìto per le verifiche del tecnico effettuate privatamente, si osserva che, ai sensi dell’art. 
20, comma 4, del vigente Regolamento, l’oggetto della pronuncia esclude ogni richiesta 
risarcitoria ed è viceversa limitato all’erogazione di rimborsi di somme risultate non 
dovute nonché alla corresponsione di indennizzi nei casi previsti dal contratto, dalle carte 
dei servizi, dalle disposizioni normative o da delibere dell’Autorità.  



 

 

Esclusa pertanto ogni pronuncia risarcitoria, si rappresenta che la suddetta domanda 
in un’ottica di favor utentis e in applicazione di un criterio di ragionevolezza ed efficienza 
dell’azione, sarà ricondotta all’oggetto della presente disamina ed interpretata, come 
richiesta di accertamento di un comportamento illegittimo da parte dell’operatore e del 
conseguente diritto all’indennizzo. 

La presente disamina ha ad oggetto, pertanto, il malfunzionamento totale del 
collegamento internet sull’utenza n. 0586 32xxxx e l’incompleta risposta al reclamo. 

Sul malfunzionamento totale del servizio di accesso ad internet 

L’istante ha lamentato il mancato ripristino del servizio sull’utenza n. 0586 32xxxx 
interrotta dal 29 marzo 2024, fino al passaggio ad altro gestore (13 maggio 2024).  

Di contro l’operatore ha dedotto la cessata materia del contendere, in ragione della 
risoluzione del guasto (30 aprile 2024) e dell’erogazione dell’indennizzo previsto in fase 
di gestione di accoglimento del reclamo, riscontro inviato entro il termine di 45 giorni 
previsto dalle proprie Condizioni Generali del Contratto.  

La doglianza è meritevole di accoglimento per le ragioni che seguono. 

In primis, a fronte delle doglianze dell’utente, viene in rilievo il consolidato 
orientamento giurisprudenziale (ex multis, Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da ultimo 
Cass. Civ. sez. II 20 gennaio 2010 n. 936) in tema di prova dell’inadempimento di 
un’obbligazione secondo cui “il creditore che agisce per la risoluzione contrattuale, per 
il risarcimento del danno, ovvero per l’inadempimento deve solo provare la fonte 
(negoziale o legale) del suo diritto, mentre il debitore convenuto è gravato dall’onere 
della prova del fatto estintivo dell’altrui pretesa, costituito dall’avvenuto adempimento. 
Anche nel caso in cui sia dedotto non l’inadempimento dell’obbligazione, ma il suo 
inesatto adempimento, al creditore istante sarà sufficiente la mera allegazione 
dell’inesattezza dell’adempimento (anche per difformità rispetto al dovuto o anche per 
tardività dell’adempimento) gravando ancora una volta sul debitore l’onere di 
dimostrare l’avvenuto esatto adempimento”. In mancanza di prova dell’esatto 
adempimento da parte del fornitore, si presume la responsabilità contrattuale di questi, 
a meno che lo stesso non provi, ex art. 1218 c.c., che “l’inadempimento o il ritardo è 
stato determinato da impossibilità della prestazione derivante da causa a lui non 
imputabile”.  

Vengono altresì in rilievo gli obblighi posti a carico degli operatori, di cui alla 
delibera Agcom n. 179/03/CSP, richiamati dalle Carte dei servizi e dalle Condizioni 
generali di Contratto di ciascun operatore, in particolare l’obbligo di garantire 
un’erogazione continua ed interrotta dei servizi offerti, nel rispetto di quanto 
contrattualmente previsto, impegnandosi al ripristino entro termini congrui. Di 
conseguenza, allorquando l’utente, in caso di malfunzionamento di un servizio di 
comunicazione elettronica, non può pienamente godere, con le modalità prescelte, del 
servizio acquistato e l’operatore non risolve la situazione nel rispetto dei termini previsti 
dal contratto, nonché dalla normativa sugli standard di qualità, lo stesso ha diritto ad un 
indennizzo per il periodo di disservizio. 



 

 

Nel caso di specie, a fronte delle contestazioni dell’istante, come accennato sopra, 
l’operatore Wind Tre ha eccepito la cessata materia del contendere per aver accolto la 
richiesta d’indennizzo per il malfunzionamento pervenuta con reclamo del 26 aprile 2024. 

Orbene, prendendo in esame la missiva del 31 maggio 2024 di risposta di Wind Tre, 
si rileva che la stessa non contiene una comunicazione esaustiva a motivazione 
dell’accoglimento delle richieste dell’istante. Infatti l’utente, in data 26 aprile 2024, oltre 
all’indennizzo, aveva chiesto il ripristino della funzionalità del collegamento internet. 
L’operatore, nel suo riscontro di accoglimento, si limita, invece, a motivare l’erogazione 
della somma di euro 100,00, qualificandola meramente come “indennizzo”, senza 
delimitarne il periodo di applicazione. Si rileva che, solo nella memoria in atti, ha indicato 
la data di risoluzione del guasto (30 aprile 2024), precisando che l’importo di euro 100,00 
rappresenta un massimale per l’erogazione dell’indennizzo. Inoltre si osserva che, 
unicamente nei predetti scritti difensivi, Wind Tre ha fatto riferimento alle ipotesi 
specifiche dell’art. 3.6 delle proprie Condizioni Generali di Contratto, alludendo al 
problema intervenuto per l’erronea interruzione del servizio che aveva reso necessario 
anche l’intervento della struttura di rete di Telecom Italia S.p.A. 

Sul punto occorre precisare che l’omissione dell’informativa sulla risoluzione del 
guasto, in fase di gestione del cliente, appare dirimente nel caso che ci occupa, proprio in 
considerazione della divergente posizione fra l’istante e l’operatore. Infatti, mentre appare 
pacifico fra le parti l’inizio del disservizio e della sua segnalazione (29 marzo 2024), 
diversamente, in merito alla risoluzione dello stesso, si evidenzia una diversa 
rappresentazione dei fatti. Da un lato, l’operatore in memoria ha dichiarato il ripristino 
del servizio, mentre, dall’altro, l’istante ha lamentato il persistere dell’interruzione della 
linea internet fino al passaggio della propria utenza ad altro gestore. 

Sul punto deve essere, altresì, rilevato che il contenuto del reclamo del 26 aprile 
2024 faceva riferimento alla causa del disservizio, oggetto di specifica contestazione, 
proprio in considerazione del lamentato mancato intervento dell’operatore e del 
suggerimento ricevuto dal Servizio Clienti sull’acquisto del nuovo router, rivelatesi non 
risolutivo.  

A fronte della doglianza dell’istante, si evidenzia che, solo nella memoria in atti, ex 
post, la società Wind Tre ha chiarito la causa del disservizio, deducendo che: “In data 
30/04/2024 il problema tecnico di errata permuta veniva risolto anche a seguito 
dell’intervento dell’operatore Wholsale Tim come si evince dai seguenti Print Screen del 
sistema di Customer Relationship Management (CRM) della scrivente convenuta”. Dagli 
screenshot allegati emerge ictu oculi che l’inserimento da parte di Wind Tre della 
richiesta d’intervento a Telecom Italia è il 24 aprile 2024 (dopo circa un mese di 
disservizio) con chiusura del ticket il 30 aprile 2024.  

Al riguardo deve evidenziarsi che tali circostanze non risultano comunicate 
dall’operatore nel riscontro del 31 maggio 2024 “di accoglimento” al reclamo del 26 
aprile 2024, nonostante che l’istante, proprio in tale ambito, avesse chiesto il ripristino 
del servizio e avesse lamentato l’infruttuoso acquisto del modem. 



 

 

Sul punto viene in rilievo la Delibera Agcom 179/03/CSP, art 4 comma 1, che 
prevede che “Gli utenti hanno diritto ad un’informazione completa circa le modalità 
giuridiche, economiche e tecniche di prestazione dei servizi”. 

Quindi, in considerazione di quanto sopra esposto, a fronte di una ammissione da 
parte di Wind Tre del disservizio patito, non risulta provato il ripristino dello stesso e la 
corretta erogazione del servizio di connettività ad internet per l’intero periodo 29 marzo 
– 12 maggio 2024, data antecedente al passaggio ad altro operatore. 

Al contrario, al fine di confutare la posizione dell’istante, l’operatore avrebbe 
dovuto depositare copia dei files di log, indicanti la durata delle connessioni internet e la 
riferibilità temporale delle medesime nel periodo indicato dall’utente.  

Quindi, per quanto sopra esposto, in assenza agli atti di documentazione probatoria 
idonea a escludere completamente la responsabilità dell’operatore Wind Tre, si ritiene ai 
sensi dell’art. 1218 del Codice civile, che sia da ascriversi a detto operatore la 
responsabilità in ordine all’interruzione del servizio di connettività dati; ne consegue che 
deve essere riconosciuto all’istante un indennizzo proporzionato al disagio che ha 
interessato l’utenza de qua.  

Per il calcolo dell’indennizzo di cui sopra si richiama quanto previsto dall’art. 6, 
comma 1, del Regolamento sugli indennizzi che prevede, “[i]n caso di completa 
interruzione del servizio per motivi tecnici, imputabili all’operatore, sarà dovuto un 
indennizzo, per ciascun servizio non accessorio, pari a euro 6 per ogni giorno 
d’interruzione”. 

Si precisa che tale parametro deve essere computato in misura del doppio in base 
all’art. 13, comma 3, del Regolamento sugli indennizzi, attesa la natura business 
dell’utenza oggetto della controversia. 

Per quanto attiene alla mancata erogazione del servizio di connessione ad internet 
s’individua il dies a quo nella data 29 marzo 2024 (data dell’inizio del disservizio 
segnalato dall’istante) ed il dies ad quem nel giorno 12 maggio 2024. 

Pertanto, l’indennizzo da riconoscere all’istante è pari ad euro 540,00 (cinquecento 
quaranta/00) computato secondo il parametro di euro 12,00 pro die per i n. 45 giorni di 
mancata erogazione del servizio di connettività ad internet sull’utenza n. 0586 32xxxx, al 
netto della nota di credito già corrisposta a tale titolo. 

Inoltre l’istante ha diritto allo storno/rimborso della fatturazione emessa in 
relazione al periodo di mancata erogazione del servizio di connettività ad internet 
sull’utenza n. 0586 32xxxx nel periodo 29 marzo – 12 maggio 2024, al netto delle somme 
già corrisposte a tale titolo. 

Parte istante ha diritto, altresì, al ritiro a propria cura e spese dell’eventuale 
connessa pratica di recupero del credito aperta. 

Sulla mancata risposta al reclamo 



 

 

L’istante ha lamentato la mancata/insoddisfacente risposta al reclamo in atti, 
laddove l’operatore ha rappresentato la corretta gestione del cliente, mediante la 
produzione di note di credito. 

La richiesta sub iii) può essere accolta per le ragioni che seguono. 

In via preliminare si richiama l’articolo 1, lett. d) della delibera 179/03/CSP nel 
quale si definisce “reclamo”, “l’istanza con cui l’utente si rivolge direttamente 
all’organismo di telecomunicazioni per segnalare un disservizio, ovvero una questione 
attinente all’oggetto, le modalità o i costi della prestazione erogata”. 

Nel caso di specie con il reclamo del 26 aprile 2024 l’istante, per il tramite del 
legale, ha lamentato, oltre al disservizio, la gestione del Servizio Clienti nella risoluzione 
del guasto e contestato l’indicazione ricevuta circa l’acquisto del router. 

Sul punto deve rilevarsi che Wind Tre ha argomentato nei propri scritti difensivi 
come segue: “Con riguardo alla contestazione dell’istante di ritardo e parziale riposta 
al reclamo, si rappresenta che Wind Tre ha espletato correttamente il suo obbligo, nelle 
tempistiche previste dall’Art. 7.1 delle Condizioni Generali di Contratto: “Eventuali 
reclami riguardanti ogni aspetto del rapporto contrattuale e/o la fornitura del Servizio 
dovranno essere inoltrati a Wind mediante comunicazione con ogni mezzo, … entro 45 
(quarantacinque) giorni dal verificarsi dell’evento. Wind fornirà risposta entro 45 
(quarantacinque) giorni dalla sua ricezione…” per cui del tutto priva di fondamento 
appare suddetta contestazione”. 

Con riferimento alla comunicazione di accoglimento del reclamo occorre 
evidenziare che l’operatore non ha dato un riscontro completo sulla causa del 
malfunzionamento ancora in corso alla data dell’invio del reclamo (26 aprile 2024), 
lasciando del tutto aperta la questione lamentata dall’utente circa l’acquisto del router in 
sostituzione. 

Orbene, al riguardo, viene in rilievo la Delibera Agcom n. 179/03/CSP, secondo cui 
nei casi di rigetto la risposta al reclamo deve essere fornita in forma scritta, adeguatamente 
motivata ed indicare gli accertamenti compiuti, per l’evidente fine di dare all’utente 
reclamante un riscontro chiaro ed esaustivo, univoco e agevolmente dimostrabile, idoneo 
quindi a riequilibrare le posizioni delle parti in un dialogo che, tipicamente, non nasce 
paritario a causa della qualità dell’operatore come soggetto strutturalmente e 
numericamente superiore, organizzato e diversificato. 

In particolare, sul punto, si evidenzia che, secondo un costante orientamento dei 
Corecom (v. ex multis Delibera Corecom Piemonte n. 22/2020, Corecom Lazio Delibera 
n. 38/12, Corecom Lombardia Delibera 35/11, Delibera Corecom Toscana n. 107 del 10 
novembre 2020), sussiste un indennizzo per ritardata/mancata risposta al reclamo, anche 
qualora l’operatore abbia fornito all’utente una risposta scritta entro i termini 
contrattualmente previsti, ma tale risposta risulti inidonea a soddisfare l’esigenza 
informativa posta dall’utente.  

Dunque, atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, della Delibera n. 179/03/CSP 
(nonché del successivo articolo 11, comma 2, della medesima delibera), prevede che la 



 

 

risposta al reclamo debba essere adeguatamente motivata e fornita entro il termine 
indicato nel contratto (e comunque non superiore a 45 giorni dal ricevimento della 
richiesta), in forma scritta nei casi di rigetto, la mancata risposta al reclamo giustifica il 
riconoscimento all’utente di un indennizzo “da mancata risposta al reclamo”. 

Pertanto, trova applicazione l’art. 12, comma 1, del vigente Regolamento 
indennizzi, secondo il quale, in caso di mancata/ritardata risposta al reclamo “entro i 
termini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle delibere dell’Autorità” è previsto “un 
indennizzo pari a euro 2,50 per ogni giorno di ritardo, fino a un massimo di euro 300”.  

Ai fini del calcolo dell’indennizzo si determina il dies a quo nella data del 26 aprile 
2024, detratto il tempo utile di 45 giorni previsto dalla Carta dei Servizi dell’operatore 
per la risposta al reclamo del 10 giugno 2024 e il dies ad quem nella data dell’udienza di 
conciliazione del 1° luglio 2024. 

Quindi, l’istante ha diritto al riconoscimento di un indennizzo pari a 52,50 
(cinquantadue/50) computato nella misura massima, computato secondo il parametro di 
euro 2,50 pro die per i 21 giorni di mancata/incompleta risposta al reclamo ai sensi del 
sopracitato art. 12, comma 1 del Regolamento indennizzi. 

 
TUTTO ciò premesso;  
 

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su proposta del Presidente; 
 

DELIBERA 
 

Articolo 1 
 

1. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l’istanza presentata dall’utente XXX nei 
confronti dell’operatore Wind Tre S.p.A. (Very mobile) per le motivazioni di cui in 
premessa. 
 

2. La società Wind Tre S.p.A. (Very mobile) è tenuta a corrispondere, entro sessanta giorni 
dalla notifica del provvedimento, con le modalità di pagamento indicate in istanza, in 
favore dell’istante l’importo maggiorato degli interessi legali a decorrere dalla data di 
presentazione dell’istanza della somma di euro 540,00 (cinquecento quaranta/00) per la 
mancata erogazione del servizio di connessione ad internet sull’utenza n. 0586 32xxxx, 
al netto della nota di credito già corrisposta a tale titolo. 
 

3. La società Wind Tre S.p.A. (Very mobile) è tenuta, entro sessanta giorni dalla notifica 
del provvedimento, alla regolarizzazione della posizione amministrativa - contabile 
mediante lo storno (o il rimborso in caso di avvenuto pagamento secondo le modalità 
indicate in istanza, oltre agli interessi legali calcolati a decorrere dalla data di 
presentazione dell’istanza di risoluzione della controversia) di quanto fatturato in 
relazione al servizio di connettività ad internet sull’utenza n. 0586 32xxxx nel periodo 29 



 

 

marzo – 12 maggio 2024, al netto delle somme già corrisposte a tale titolo. Parte istante 
ha diritto, altresì, al ritiro a propria cura e spese dell’eventuale connessa pratica di 
recupero del credito aperta. 
 

4. La società Wind Tre S.p.A. (Very mobile) è tenuta a corrispondere, entro sessanta giorni 
dalla notifica del provvedimento, con le modalità di pagamento indicate in istanza, in 
favore dell’istante l’importo maggiorato degli interessi legali a decorrere dalla data di 
presentazione dell’istanza della somma di euro 52,50 (cinquantadue/50) per l’incompleta 
risposta al reclamo. 
 
Il presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti dell’articolo 30, 
comma 12, del Codice. 

È fatta salva la possibilità per l’utente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcimento 
dell’eventuale maggior danno, ai sensi dell’articolo 20, comma 5, del Regolamento sulle 
procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni 
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera 203/18/CONS. 

Il presente atto può essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale del 
Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso. 

 
 
 
 
Firenze, 14 gennaio 2025 

 
 

  

 Il Presidente 
Marco Meacci 

 
 
 
 
 

Documento prodotto in originale informatico e firmato digitalmente ai sensi del “Codice 
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