
CORECOM Umbria

DETERMINA 5 Fascicolo n. GUI4/676442/2024

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA NETADDICTION SRL - Wind Tre (Vcry Mobile)

IL RESPONSABILE DELLA STRUTTURA

VISTA la legge 14novembre 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 31luglio 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°agosto2003, n. 259, recante: “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

VISTA la delibera n. 223/12/CONS, del 27aprile2012, recante “Regolamento concernente l’organizzazione e
il funzionamento dell’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni”, come modificata, da ultimo, dalla delibera
n. 696/20/CON5;

VISTA la delibera n. 203/18/CON5, 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. 390/21/CON5;

VISTA la delibera n. 73/1 1/CONS, recante “Regolamento in materia di indennizzi applicabili alla definizione
delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche”, di seguito denominato Regolamento
sugli indennizzi, come modificata da ultimo dalla delibera n. 347/18/CON5;

VISTO l’Accordo quadro vigente tra l’Autorità, la Conferenza delle Regioni e delle Province autonome e la
Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle Regioni e delle Province autonome;

VISTE la legge regionale 11 gennaio 2000 n. 3 recante “Norme in materia di comunicazione e di emittenza
radiotelevisiva locale e istituzione del Comitato regionale per le comunicazioni” e la legge regionale 29
dicembre 2014, n. 28, recante “Istituzione, organizzazione e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni (Co.Re.Comj. Ulteriori modificazioni alla legge regionale 11 gennaio 2000 n. 3”;

VISTO l’Accordo Quadro del 16 dicembre 2022 tra l’Autorità, la Conferenza delle Regioni e delle Province
autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle Regioni e delle Province autonome,
di seguito denominato Accordo Quadro, conforme al testo approvato dall’Autorità con delibera n. 427/22/
CONS;

VISTA la Convenzione per l’esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni di cui all’Accordo
quadro tra l’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato regionale per le comunicazioni Umbria;

VISTA l’istanza della società NETADDICTION SRL, del 24/04/2024 acquisita con protocollo n. 0117059
del 24/04/2024

Vista la relazione istruttoria del Responsabile dell’istruttoria;

VISTI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:

L’istante, in relazione al contratto cod. cliente n.~ nei propri scritti rappresenta, in sintesi,
quanto segue: a) il 27/11/2023 è stata attivata la linea dati identificata con codicc FWA 9; b)
detta linea ha da sempre presentato malfunzionamenti, con lunghi periodi di offline e - negli intermittenti
periodi di funzionamento - qualità dcl servizio scarsissima; e) sono stati inviati numerosi reclami al



consulente commerciale, sia via mai! che telefonicamente: 28/! 1/2023 (telefonicamente, un giorno dopo
l’attivazione), 12/12/2023 (telefonicamente), 22/12/2023 (telefonicamente), 18/01/2024 (email), 24/01/2024
(email), 30/01/2024 (cmail); d) sono intervenuti tecnici da SIELTE S.p.A., nei giorni 04/12/2023 e 09/01/2024,
con esito solo inizialmente positivo, poi con successive instabilità della linea e totale “blackout”; e) le ultime
email inviate al consulente commerciale non hanno ricevuto risposta; O il 05/03/2024 veniva contestata
parzialmente la fattura non riconoscendo gli addebiti riferiti al servizio FWA (non avendo
mai funzionato correttamente); g) la contestazione (nr. 826883349) ha ricevuto esito negativo in data
05/03/2024 in quanto - a detta dell’Operatore - il disservizio non era stato segnalato nei tempi previsti, sebbene
invece avessimo segnalato ripetutamente problematiche al consulente; h) è stato quindi effettuato un ulteriore
reclamo (nr. 827229064) il 15/03/2024, chiedendo la rivalutazione del precedente, ricevendo la medesima
risposta il 18/03/2024; i) il 05/04/2024 è stato richiesto il recesso per giusta causa del contratto (reclamo nr.
1625746934) vista la totale mancanza di servizio, anch’esso respinto in data 09/04/2024 indicando che ‘non
sono state riscontrate irregolarità”. In una nota aggiuntiva, l’istante ha precisato che i reclami al consulente
sono comunque rivolti alla società, e che il disservizio è stato reso noto anche al Servizio Clienti 1928 durante
due telefonate, il giorno 15/03/2024 alle ore 10:33, quando un referente dell’azienda ha ricevuto una chiamata
dal numero (-1-39) 1928 al suo recapito telefonico (+39)~ ed il giorno 19/03/2024 alle ore 10:42,
quando un altro referente dell’Azienda ha contattato il numero (+39) 1928 dal proprio cellulare. In base a
tali premesse, l’istante chiede: 1) recesso dal contratto in esenzione costi; Il) rimborso di quanto addebitato il
22/03/2024 con fattura n. 2024~a~ comunque di ogni addebito sino alla fine del ciclo di fatturazione;
111) indennizzo pari a 6 euro/die, a decorrere dal 18 gennaio 2024.

L’operatore, nei propri scritti, rappresenta, in sintesi, quanto segue: I) in data 17/10/2023 veniva sottoscritta
la proposta di contratto business n. 1608708767206 per l’attivazione di un servizio dati in accesso FWA
5G con piano tariffario Wind Connect; in data 14/11/2023 e 27/11/2023 si definiva sui sistemi WindTre
l’attivazione della sim dati con numerazione~ l’accesso dati FWA n. 9950653202 e i relativi
terminali Router e ODU FWA; in data 05/04/2024 a seguito richiesta dell’istante veniva predisposta la
cessazione del contratto n. 1dTJ~fl7206 sui sistemi WindTre. Con lo stesso codice cliente e centro di
fatturazione n. erano attive ulteriori n. 17 SIM, non oggetto di contestazione, relative a contratti
richiesti e attivati in precedenza dalla parte istante, i cui costi vengono addebitati nella stessa fattura del presente
contratto n. ~~6j 2) la domanda è non eircostanziata e non puntuale nelle allegazioni in merito
ad eventuali disservizi, e non vi sono prove in relazione a quanto avvenuto e all’assenta responsabilità della
convenuta; 3) la domanda è inammissibili con riferimento alla richiesta di “immediato recesso del contratto
FWA senza l’applicazione di penali né costi di disattivazione del servizio , in quanto tale aspetto non rientra
nella competenza dell’Autorità; 4) la documentazione contrattuale depositata dallo stesso istante specifica i
dettagli tecnici, commerciali ed economici dell’offerta; 5)1’ art. 3.1 delle condizioni generali di contratto
“Attivazione e fornitura del Servizio”, prevede che “L’accesso ad Internet con tecnologie FWA è basato su
tecnologie Wireless di rete mobile (in via esemplificativa ma non esaustiva LTE, LTE Advanced, ete.) che
prevedono protocolli a commutazione di pacchetto. Non potrà, quindi, essere garantita la corretta trasmissione
dei pacchetti nel caso di eccezionale impegno di risorse di rete. Inoltre il Cliente prende atto che le celle
di rete mobile (come ad es. quelle per LTE/LTE Advanced) sono condivise anche dai Clienti delle offerte
mobili e nonostante WINDTRE possa potenziare entro certi limiti la copertura e garantire alcuni criteri di
contemporaneità per alcune specifiche fferte FWA, per la natura stessa della rete mobile WINDTRE non può,
in generale, offrire livelli minimi di qualità del Servizio per queste offerte”; 6) nessun reclamo o contatto
all’assistenza clienti risulta pervenuto dalla società istante, unico canale certificato per segnalare eventuali
disservizi o problemi relativi all’accesso dati FWA a partire da gennaio 2024, che si sarebbero dovuti indirizzare
al servizio clienti WindTre Business, per consentire l’intervento tecnico e di assistenza necessari: l’invio di
reclami attraverso altri canali, come la parte istante afferma di aver effettuato, non è ritenuto valido o conforme
nè idoneo per la risoluzione dei problemi tecnici, i quali necessitano di verifiche di specifici gruppi e canali
preposti. La società istante, inoltre, non ha mai presentato alcun provvedimento di urgenza per i disservizi
lamentati; 7) solo in data 04/03/2024 perveniva una PEC di reclamo per contestare i costi relativi al canone
FWA Internet da dicembre 2023, presenti nella fattura n.~ per servizi di cui non ha potuto
usufruire per assenti problemi tecnici. Il reclamo veniva preso in carico dall’assistenza clienti WindTre per
le opportune verifiche sia amministrative chè tecniche. L’assistenza tecnica infatti eontattava prontamente
l’utente il quale riferiva di non essere più interessato al servizio e che avrebbe inviato una richiesta di recesso.
Il reclamo veniva ritenuto non fondato anche lato amministrativo in quanto nessuna segnalazione tecnica



risultava aperta in precedenza, e quindi la fatturazione emessa e i relativi costi addebitati risultavano corrctti;
veniva inviato all’utente riscontro scritto; 8) in data 25/03/2024 e 05/04/2024 pervenivano due ulteriori PEC
dell’istante per reclamare, nella prima, nuovamente gli addebiti relativi al canone FWA Internct presenti
nella fattura n. 2024F000287584, e nella seconda veniva richiesto anche il recesso del contratto relativo alla
connessione dati FWA n.~confermando di aver attivato un’altra linea dati su fibra dedicata con
altro operatore. I reclami e le richieste venivano prese in carico dall’assistenza clienti WindTre che confermava
la non fondatezza del reclamo amministrativo sulla base di quanto già evidenziato in precedenza, venivano
inviate quindi delle PEC di risposta; 9) l’assistenza clienti WindTre predisponeva inoltre la cessazione dcl
contratto n. entro trenta giorni; 10) in data 29/04/2023 perveniva un’ ulteriore PEC di reclamo
per contestare gli addebiti relativi al canone FWA Internet presenti nella fattura~emessa
in data 21/04/2024 e relativa al bimestre 01/02/2024 - 31/03/2024. Anche in questo caso l’assistenza clienti
WindTre provvedeva alle verifiche del reclamo ritenendo anche quest’ultimo infondato e inviava una PEC di
risposta; Il) gli addebiti di cui alla fatturanasono riferiti anche ad altre numerazioni, non
oggetto di contestazione. In base a tali premesse, l’operatore chiede il rigetto della domanda. In replica alle
deduzioni avversarie, l’istante,in sintesi, ha dichiarato che la domanda non è generica ed anzi ben documentata,
sia con le schermate depositate, sia per la problematica riscontrata in occasione degli interventi della società
SIELTE~ i precedenti citati da WindTre riguardano fattispecie diverse da quella oggetto della presente
controversia; la condotta tenuta dalla Wind è stata lesiva dei diritti dell’odierna attrice e la richiesta di recesso
è apparsa l’unica strada percorribile per risolvere la problematica; conferma che per questa istanza non è mai
stata avanzata una richiesta di riattivazione urgente, ma solodi indennizzo per mancato funzionamento e di
emissione di note di credito relative ai costi fatturati per il servizio non usufruito, in quanto la richiesta di
riattivazione è stata a suo tempo più volte effettuata all’assistenza clienti WindTre (sia telefonicamente al 1928
che tramite email al referente commerciale) ma, data l’inerzia di entrambi, l’azienda è stata costretta ad attivare
il servizio in questione con un nuovo operatore. Deposita inoltre: - una nota di Wind del 3 giugno 2024, dalla
quale risulta che l’operatore, a quella data, aveva “avviato il processo per la disattivazione del servizio Fisso

- come da richiesta pervenuta in data 05/04/2024 in riferimento al contratto
Id Contratto 16~6”; - la fattura n. e la relativa pee di contestazione del 11luglio
2024 . Tutto ciò premesso, l’istante insiste per l’aeeoglimento della domanda.

In via preliminare, va rigettata l’eccezione di inammissibilità avanzata da Wind concernente la genericità
della domanda, in quanto la stessa è eorrelata alle segnalazioni di disservizio inviate all’operatore a più
riprese, depositate in atti e riconoseiute dal gestore nella propria memoria, che circostanziano il tipo di
disservizio occorso e dalle quali si può dedurre il periodo interessato dalla problematica lamentata. Va inoltre
dichiarata cessata la materia del eontendere in ordine alla richiesta di cessazione del contratto, considerato
che l’operatore, non contestato dall’istante, dichiara che la linea è stata cessata il 5 giugno 2024. Nel merito,
la domanda può essere parzialmente accolta, come di seguito precisato. L’istante, in sostanza, lamenta un
disservizio riguardante la linea dati, che si è presentato ora nella forma di scarsa qualità del servizio, ora di
malfunzionamenti intermittenti, ora nella forma di totale off line, a decorrere già dai primi tempi di attivazione
della linea. L’istante afferma, e doeumenta, che i reclami riguardanti la problematica oecorsa sono stati inviati,
infruttuosamente, all’agente commerciale e, solo a decorrere dal 4marzo2024, alla società. A questo proposito,
va evidenziato che, come previsto dalle condizioni generali di contratto, il reclamo va indirizzato all’operatore
(in senso conforme, fra le altre, si veda Corecom Lazio, delibera n. 172/2022) ed a nessun altro soggetto,
in modo tale da instaurare una interloeuzione che sia funzionale alla risoluzione della problematica. Va da
sé, infatti, che finché il gestore non è posto in condizione di venire a conoscenza del malfunzionamento,
non può intervenire e pertanto alcuna responsabilità, in punto, può essergli ascritta. Tanto premesso, risulta
pacifico fra le parti che la prima segnalazione alla società WindTre è stata inviata il 4 marzo 2024: in tale
occasione, il cliente lamentava il fatto che, a quella data, la linea risultasse “totalmente offline e priva di
connettività”. Il gestore ha respinto il reclamo dichiarandolo non tempestivo, ma comunque non ha fornito la
prova né del corretto funzionamento del servizio, né di aver posto in essere azioni volte alla risoluzione della
problematica lamentata. Tale situazione, si è protratta sino al 5 aprile 2024, data in cui l’utente ha dichiarato
la volontà di recedere dal contratto per giusta causa e di aver attivato “un’altra linea dati su fibra dedicata
con altro operatore”, così da rendere “ormai superfluo quanto oggetto dcl contratto” stipulato con WindTre. In
relazione a tanto, considerato, tra l’altro, che il recesso non è stato determinato da un mutamento della volontà
dell’istante in ordine alla prosecuzione del rapporto contrattuale, ma dal malfunzionamento del servizio, in
alcun modo gestito dall’operatore, nonostante i reclami inviati, si ritiene che l’istante abbia diritto all’indennizzo



previsto dall’articolo 6, comma 1 del Regolamento indennizzi, applicato in combinato disposto con l’articolo
13, comma 3 del Regolamento medesimo, a decorrere dal 4 marzo 2024 e sino al 5 aprile 2024 e pertanto,
fatti i conti, va riconosciuta la somma di euro 384,00 (6 euro/die X 32 gg, raddoppiato in quanto utenza
busincss). Per gli stessi motivi, vanno inoltre stornati/rimborsati tutti gli addebiti, riferiti unicamente al servizio
oggetto di contestazione, a decorrere dal 4 marzo 2024 e sino alla fine del ciclo di fatturazione, non essendovi
evidenza di alcun funzionamento/fruizione del servizio a decorrere da quella data, con obbligo di riealcolo e
di regolarizzazione della situazione contabile ed amministrativa dell’utente. Spese di procedura compensate.

DETERMINA

- Wind Tre (Very Mobile), in parziale aceoglimento dell’istanza del 24/04/2024, è tenuta a - stornare/rimborsare
tutti gli addebiti riferiti al servizio dati in accesso FWA 5G a decorrere dal 4 marzo 2024 e sino alla fine del
ciclo di fatturazione, con obbligo di ricaleolo e di regolarizzazione della situazione contabile ed amministrativa
dell’utente; - versare all’istante, ai sensi del combinato disposto degli articoli 6, comma 1 e 13, comma 3 del
Regolamento indennizzi, la somma di euro 384,00 (trecentottantaquattro). Le somme come sopra determinate
andranno maggiorate dell’importo degli interessi legali, calcolati dalla data della proposizione della domanda
e sino al saldo effettivo. Spese di procedura compensate.

Il presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti dell’articolo 30, comma 12, del Codice.

Resta salva la possibilità per le parti di agire in sede giurisdizionale per il riconoscimento del maggior danno,
ai sensi dell’articolo 20, comma 5, deI 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, in sede di
giurisdizione esclusiva, entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente determina è comunicata alle parti attraverso la piattaforma ConciliaWeb e pubblicata sui siti web
dell’Autorità e del Corecom.

Il Responsabile della Struttura
Simonetta Silvestri

SIMONETTA SILVESTRI


