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Definizione della controversia XXX contro Fastweb XXX

 

(GU14 N. XXX/2018 )

IL CORECOM DELLA REGIONE UMBRIA

nella riunione del 5 novembre 2018,

VISTA  la legge 14 novembre 1995, n. 481 “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  “Istituzione  dell'Autorità  per  le  garanzie  nelle

comunicazioni e norme sui sistemi delle Telecomunicazioni e radiotelevisivo” e, in particolare,

l'art. 1, comma 6, lett. a), n. 14 e il comma 13 dello stesso art. 1;

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

elettroniche”;

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.Com.).  Ulteriori  modificazioni  alla legge

regionale 11 gennaio 2000 n.3”;

VISTA la  deliberazione  del  Co.Re.Com.  Dell'Umbria  n.  7  dell'11  giugno  2015,  concernente

l'approvazione  del  “Regolamento  interno  e  codice  etico  del  Comitato  regionale  per  le

comunicazioni (Co.Re.Com.)”, di cui all'articolo 9 della l.r. n. 28/2015;

VISTO l’Accordo Quadro del 28 novembre 2017 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 2018, conforme al

testo approvato dall’Autorità con delibera n. 395/17/CONS;

VISTA la Convenzione per l'esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazioni di cui

all'articolo 3 dell'Accordo quadro tra l'Autorità per le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato

regionale per le comunicazioni Umbria, in vigore dal 1 gennaio 2018;

VISTA  la  Delibera  dell'Autorità  per  le  garanzie  nelle  comunicazioni  n.  173/07/CONS  e

successive modificazioni  e integrazioni  recante “Regolamento sulle procedure di  risoluzione

delle controversie tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti”(di seguito Regolamento);

VISTA  la  Delibera dell'Autorità  per  le  garanzie  nelle  comunicazioni  n.276/13/CONS recante

“Approvazione delle linee guida relative all'attribuzione delle deleghe ai Co.Re.Com in materia

di risoluzione delle controversie tra utenti ed operatori di comunicazioni elettroniche”;

Palazzo Cesaroni, Piazza Italia, 2 - 06121 PERUGIA - Tel. 075.576.3260 - Fax 075.576.3393

http://www.corecom.umbria.it - e-mail: corecom@crumbria.it



Servizio Comunicazione e assistenza al Co.Re.Com.

VISTA  la  Delibera  dell'Autorità  per  le  garanzie  nelle  comunicazioni  n.  179/03/CSP recante

“Approvazione  della  direttiva  generale  in  materia  di  qualità  e  carte  dei  servizi  di

telecomunicazioni ai sensi dell'art. 1, comma 6, lettera b), numero 2, della L. 31 luglio 1997, n.

249”;

VISTA  la  Delibera  n.  73/11/CONS  recante  “Approvazione  del  regolamento  in  materia  di

indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e operatori ed individuazione

delle fattispecie di indennizzo automatico ai sensi dell'articolo 2, comma 12, lett. g) della legge

14 novembre 1995 n.481” (di seguito Regolamento Indennizzi);

VISTA l'istanza e la documentazione alla medesima allegata del XXX (prot. n. XXX/18), con la

quale  la  società  XXX,  con  sede  in  XXX,  ha  chiesto  l’intervento  del  Comitato  per  le

comunicazioni  dell'Umbria  (di  seguito  CORECOM)  per  la  definizione  della  controversia  in

essere con l'operatore Fastweb XXX;

VISTI gli atti del procedimento inerente l'espletato tentativo obbligatorio di conciliazione;

VISTI gli atti del presente procedimento;

VISTA la relazione del responsabile del procedimento;

UDITA la relazione del Consigliere Delegato;

CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante

L’istante, in relazione alle numerazioni affari XXX e YYY, nei propri scritti rappresenta, in sintesi,

quanto segue:

a) il 16 marzo 2017 stipulava contratto con Fastweb per le utenze sopra menzionate;

b) il 22 aprile 2018 il servizio subiva malfunzionamenti e risultava poi del tutto interrotto dal 23

aprile 2018 al 25 aprile 2018;

c) la mancata erogazione dei servizi comportava notevoli disagi.

Sulla base di tali premesse, l’istante chiede:

I) la ripetizione di quanto indebitamente corrisposto nel mese di aprile 2018;

II)  indennizzo  per  mancato  riscontro  al  reclamo,  per  malfunzionamento  parziale  e  per

interruzione del servizio.

2. La posizione dell’operatore

L’operatore rappresenta in sintesi quanto segue:

1) la domanda è inammissibile in quanto non rispetta il principio di sinteticità degli atti di cui

all’articolo 16, comma 2-bis della delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) i servizi sono stati regolarmente erogati, come dimostrato dai tabulati di traffico;

3) non risulta alcun reclamo riferito agli asseriti disservizi.
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In base a tale rappresentazione, l’operatore chiede il rigetto delle richieste di parte istante.

3. Risultanze istruttorie e motivi della decisione

In via preliminare va respinta l’eccezione di inammissibilità avanzata dall’operatore in quanto

l’istanza  contiene  elementi  necessari  al  fine  della  ricostruzione  della  vicenda  dedotta  in

controversia.

Passando al  merito,  le richieste di  parte istante non possono essere accolte per i  seguenti

motivi.

L’istante lamenta malfunzionamenti, parziali e totali, del servizio, tuttavia non versa in atti alcuna

prova di reclami inoltrati all’operatore. 

In  tema  di  malfunzionamento,  per  unanime  e  costante  orientamento  dell’Autorità,  non  è

possibile affermare la sussistenza della responsabilità dell'operatore “qualora l'utente non provi

di aver inoltrato, prima di rivolgersi all'Autorità, un reclamo all'operatore. Infatti, in assenza di un

reclamo, il gestore non può avere contezza del guasto e non può, quindi, provvedere alla sua

risoluzione”. È evidente che, in assenza di segnalazione da parte del cliente, il gestore non può

venire a conoscenza del supposto disservizio o di un qualunque altro inconveniente riscontrato

dal  cliente.  In  effetti,  in  presenza  di  qualsivoglia  inconveniente,  l’intervento  del  gestore  è

doveroso ed esigibile solo allorquando venga segnalato da parte del cliente. In altri  termini,

l’onere  della  prova  della  risoluzione  della  problematica  lamentata  ricade  sul  gestore,  ma è

inconfutabile che sul cliente incomba l’onere della segnalazione del problema (Agcom, delibere

nn. 100/12/CIR e 113/12/CIR).

In  ordine  poi  ai  reclami  telefonici,  se  pur  vero  che  il  reclamo  può  essere  effettuato

telefonicamente  al  servizio  clienti  è  altrettanto  vero  che  ad  ogni  reclamo  telefonico  viene

assegnato un codice identificativo che viene immediatamente comunicato all'utente, sia al fine

della tracciabilità, sia al fine di ottenere aggiornamenti sullo stato del medesimo. Ciò in forza

delle  disposizioni  di  cui  all'art.8  della  delibera  Agcom n.179/03/CSP e  all'art.4  lett.  i)  della

delibera Agcom n.79/09/CSP. 

Per questi motivi, la domanda non può essere accolta.

Nulla può essere disposto in ordine alle spese di procedura a favore dell'istante, dato che non è

stata accertata alcuna responsabilità in capo all'operatore. 

Udita la relazione

DELIBERA

il rigetto dell'istanza presentata da XXX, con sede in XXX, nei confronti dell’operatore Fastweb

XXX, per i motivi sopra indicati. 

Spese di procedura compensate. 
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Il presente atto può essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale del Lazio,

in sede di giurisdizione esclusiva, entro sessanta giorni dalla notifica dello medesimo. 

La  presente  delibera  è  notificata  alle  parti  e  pubblicata  sui  siti  web del  CO.RE.COM  e

dell’Autorità (www.agcom.it).

IL PRESIDENTE 

IL  RELATORE 

                                                    

  per attestazione di conformità a quanto deliberato

             Il Dirigente

       (Avv. Rosalba Iannucci)
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