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DELIBERA N. 111/2020/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA
XXXXXXxx/Fastweb S.p.A.

(GU14/219560/2019)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 10 novembre 2020;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recamMerime per la concorrenza e la
regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istzione delle Autorita di regolazione dei servizi
di pubblica utilitd;

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantstituzione dell’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e norme sui sistemi delle tsl@mnicazioni e radiotelevisivo

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25@cante Codice delle
comunicazioni elettronichip

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraiol20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziodelle controversie tra utenti e operathrili
seguito denominatBegolamento sugli indennizzome modificato da ultimo dalla delibera n.
347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 80tecante Approvazione del
Regolamento sulle procedure di risoluzione dellatversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettronictie di seguito denominatdRegolamento come modificata, da
ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 200222.“Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Disciplidal Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (ex art. 8 legge regionale 1°
febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni ai
Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie reell
comunicazioni e il Comitato regionale per le concagioni della Toscana in data 16 gennaio
20187, e in particolare I'art. 5, comma 1, lett. e)

VISTO il decreto del Segretario Generale n. 5 d&laprile 2018 avente ad oggetto
“Assetto organizzativo del Consiglio regiorialeon il quale e stato definito il nuovo assetto
organizzativo del Consiglio Regionale della Toscanaon il quale e stato conferito alla
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Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarico di responsaliie “Settore Biblioteca e documentazione.
Archivio e protocollo. Assistenza generale al Cordt con decorrenza 3 maggio 2018;

VISTA Tlistanza della societa xxxxxx, del 17/12/ZD&acquisita con protocollo N. 0543255
del 17/12/2019VISTI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dellistante.

L’istante, titolare di un contrattousinesssull’utenza n. 0587 704xxxx con la societa Fastweb
S.p.A. (di seguito per brevita Fastweb) lamentadlfunzionamento dell’'utenzie qua.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e nella documentazione acquisita al
fascicolo, ha dichiarato di avere avuto grdve disservizio telefonico, collegato alla fonia,
ad internet e di conseguenza al POSello specifico di essere rimasto senza lindeféaica
dal 27 luglio 2019 all'8 agosto 2019 e di averensggto il suddetto disservizio all’operatore,
con comunicazione a mezzo pec del 5 settembre 2@tjBalazione rimasta priva di riscontro.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

) I'indennizzoper malfunzionamento del servizio;
i) I'indennizzo per mancata/ritardata risposta aiae|
1)) I'indennizzoper“Articolo 5: (...) per sospensione 0 cessazionesgevizio”.

2. La posizione dell’operatore.

La societa Fastweb ha fatto pervenire, nei termsiabiliti dal vigente regolamento di cui
all'allegato A alla Delibera Agcom n. 203/18/CONSs@ccessive modifiche, una memoria
difensiva, con documentazione in allegato nelldeguzel rilevare I'infondatezza di quanta
adversodedotto, in via preliminare ha eccepittinammissibilita dell’istanza introduttiva
proposta, in quanto Fastweb ha gia provveduto atkimmizzare 'Emporio per le medesime
doglianze oggetto del presente procedimento, pesolmma di € 150,00 accreditati nella
fattura del 14.09.2019 (doc. n. 2).Come noto Fabtpr@vede nella propria carta dei servizi,
all'art. 6.1, che “Nel caso di mancato rispetto diegfandard relativi a tempi di attivazione e
risoluzione guasti, potrai richiedere a FASTWEB indennizzo pari a 5 euro in caso di
abbonamento residenziale, di 10 euro in caso dioabinento stipulato da clienti P.IVA, per
ogni giorno di ritardo, con un indennizzo massinol@ giorni per tutte le tipologie di
contratto.” (doc. n. 4). Pertanto, nel caso cheirgipegna la scrivente ha corrisposto la
somma di € 10 al giorno, per 12 giorni. Sul puréashiaro I'art. 2 dell’all. A) alla delibera
347/18/CONS, che stabilisce: “Gli indennizzi stdbibdal presente regolamento non si
applicano se l'operatore entro quarantacinque giomal reclamo comunica all'utente
I'accoglimento dello stesso ed eroga gli indenncaatrattuali con le modalita e nei termini
stabiliti dal contratto, fatto salvo quanto stakdliall’articolo 3”. Il successivo art. 3 dispone
“Gli operatori corrispondono in maniera automatiagli indennizzi previsti agli articoli 4,
comma 1, e 5, comma 1, mediante accredito nellagfattura utile decorsi quarantacinque
giorni dalla segnalazione del disservizio o dallaotuzione dello stesso, se successiva alla
segnalazione, ferma restando la possibilita di rgpe successivamente somme che dovessero
risultare indebitamente versate.”. Inoltre, la cafislata giurisprudenza AGCOM, ha ritenuto
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piu volte “In via preliminare, senza entrare nel mib@ delle doglianze esposte dall’'utente, si
ritiene di accogliere I'eccezione di inammissildlisollevata dall’operatore. In particolare,
I'articolo 2, comma 1, secondo capoverso, del Rageinto sugli indennizzi testualmente
recita [...] deve darsi atto che, come risulta dafhade del tentativo di conciliazione svolto
davanti al CORECOM. “all’esito della fase conciliad” I'operatore ha assunto I'impegno,
poi onorato, di corrispondere all’'utente I'indena@ automatico di cui all’articolo 6 della
propria Carta dei Servizi.” (cfr. delibera 23/17/0\C5).

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiore richieste formulate dall'istante non
possono essere accolte per le motivazioni di segaipresentate.

In via preliminare:

- si osserva che al fine di un compiuto inquadramelella fattispecie oggetto della presente
disamina, si precisa che la vicenda che ci occupaena al malfunzionamento intercorso
sullutenza di tipo affari n. 0587 704xxxx nel pedo 27 luglio 2019 all’8 agosto 2019;
pertanto, la domandaub iii) delle richieste dell'istante non e ritenuta mexie di
accoglimento poiché nel caso in esame non si m@vecuna sospensione o cessazione del
servizio che legittimi un indennizzo ex art. 5 diglente regolamento sugli indennizzi.

- Si accoglie I'eccezione di inammissibilita dedtanza sollevata dall’operatore Fastweb;
eccezione peraltro non confutata dall’'istante. artipolare, occorre premettere che I'articolo
2, comma 3, del vigente Regolamento sugli indemrigtualmente recita:Gli indennizzi
stabiliti dal presente regolamento non si applicap® |'operatore entro quarantacinque
giorni dal reclamo comunica all'utente I'accoglintendello stesso ed eroga gli indennizzi
contrattuali con le modalita e nei termini stahilital contratto, fatto salvo quanto previsto
all'articolo 3.

Nel caso che ci occupa, dalla documentazione \geigattti, risulta che I'operatore abbia
corrisposto I'indennizzo previsto dalla propriateadei servizi, mediante accredito, sotto la
forma di “compensazione”, nella fattura n. LAOO3B6&messa in data 14 settembre 2019 ed
avente a riferimento il periodo di fatturazione d& luglio 2019 al 14 settembre 2019,
(periodo nel quale si e verificato il disserviziggetto di contestazione). Nello specifico
stata disposta la somma complessiva di euro 1501i0lo d’'indennizzo di cui, euro 120,00
decurtati nella citata fattura e le ulteriori somaxereditate, tramite compensazione, nelle
fatture successive, conformemente a quanto dispdattart. 3, comma 2 del vigente
regolamento sugli indennizzi. Risulta inoltre chepératore abbia fornito comunicazione
all'istante in ordine alle modalita di erogaziored suddetto indennizzo.

Infine, rispetto aljuantumcorrisposto a titolo di indennizzo automaticop@nde atto che la
somma versata all'istante rientra nei parametdulialla Carta dei Servizi dell'operatore. In
relazione a tanto, ricorrendo tipicamente l'ipotgiscui alla citata previsione regolamentare,
si ritiene che nel caso di specie non possa troegaicazione il Regolamento sugli
indennizzi; pertanto, le richieste dell’istarsigb i) e sub ii) non possono trovare accoglimento
in questa sedéAd abundantianmrelativamente alla mancata risposta al reclamdlesia che
I'operatore ha risposto péacta concludentia.

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;
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DELIBERA

Articolo 1

Il rigetto dell'istanza presentata da xxxxxx nenfronti di Fastweb S.p.A.

E fatta salva la possibilita per I'utente di riatéee in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, ai sensi deltolo 20, comma 5, del Regolamento.

Ai sensi dell'articolo 20, comma 3, del citato Regoento il provvedimento di definizione
della controversia costituisce un ordine dell’Aittorai sensi e per gli effetti dell'articolo 98,
comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

Il presente atto pud essere impugnato davanti @lufiale Amministrativo Regionale del
Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera é notificata alle parti e fiohta sul sitovebdell’Autorita.

Firenze, 10 novembre 2020

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

Documento prodotto in originale informatico e fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
del’Amministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)



