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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiéeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e deltviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deédega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionj

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

VISTA listanza GU14 n. 185 del giorno 21 marzo 2017 coila societa xxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Fastweb dixgeguito, per brevita, Fastweb) ai sensi dell’at
del Regolamento in materia di procedure di risalneidelle controversie tra operatori di comunicaizio
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera Agco. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il
“Regolamento”);
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ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

La societa istante, titolare con I'operatore Fabtwieun contrattdousinesddi cui al codice cliente n.
ILA00467221, lamenta I'addebito di importi eccedampetto a quanto pattuito in sede di adesione
contrattuale.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prda@ento e dalla documentazione allegata, l'istdree
dichiarato quanto segue:

- in data 9 settembre 2014, sottoscriveva un ctiotcmn Fastweb che prevedeva il pagamento mensile
di euro 1.330,00 (IVA esclusa) omnicomprensivi;

- constatava che, nel proprio conto corrente, esaaib addebitati importi per i quali non aveveexiato
alcuna fatturazione e che eccedevano da quantoato in fase di trattativa precontrattuale;

- in data 10 febbraio 2016 scriveva all’agentefdrimento esponendo la propria situazione e spidga

di non essereifl possesso delle fatture, e (...) nemmeno (...) dedldenziali per I'accesso sul sito”,
ma di aver contezza del fatto che “I'importo diaar25.000 €, (...) pagato a Fastweb per 10 mesi di
fornitura, (...) € una cifra assolutamente superi@ecio che e stato contrattualizzatd 'istante
chiedeva una spiegazione circa i seguenti addsditiimporto complessivo di euro 12.075,73:

— Richiesta incasso SEPA del 26/02/2015 pari ad 212@2,85

— Richiesta incasso SEPA d&1/04/2015 pari ad euro 1.84654
— Richiesta incasso SEPA d&8/04/2015 pari ad euro 710,10

— Richiesta incasso SEPA d&$/06/2015 pari ad euro 1,845.12
— Richiesta incasso SEPA d&/06/2015 pari ad euro 593,22
- Richiesta incasso SEPA d&/08/2015 pari ad euro 1846,34
— Richiesta incasso SEPA d&/08/2015 pari ad euro 593,22

— Richiesta incasso SEPA d&$/10/2015 pari ad euro 593.22

— Richiesta incasso SEPA d&4/11/2015 pari ad euro 1.845,12;

- I'agente incaricata rispondeva che gli addebievuti dall'utente si riferivano ad unatcount
diverso;

- in data 22 marzo 2016 l'istante chiedeva ultécbiarimenti all’agente di riferimento rappreserda
che: ‘Interventa ha versato nel corso del 2015 a Fastpatpamenti per circa 25.000 euro. Di questi
pagamenti eseguiti solo circa 13.000 euro trovaiscantro dal vostro elenco fatture. La domanda €; i
restanti 12000 per cosa si sono pagti?

- in pari data, ricevendo dall'agente la rispodte si trattava di dueatcount” diversi, il presidente
della societa istante chiedeva ulteriori chiarimesbttolineando che, per poter comprendere gli
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addebiti, avrebbe avuto bisogno di capire a qualiizi facevano riferimento (fonia, dati o altrq)pure
se fossero statstiperati dei volumi, e quali erano i volumi prevdd contrattd;

- sempre in data 22 marzo 2016 dall’e-md&hterprise.Dunnine@fastweb.iticeveva come risposta
che*gli addebiti (...) fanno riferimento agli account 62057 — 6690860

- in pari data, listante scriveva allora un rectam mezzo PEC a Fastweb illustrando la situazione e
allegando la risposta ricevuta dall’agenzia dirnifeento;

- in data 2 maggio 2016 inviava un reclamo a mé2@ per il tramite del legale con il quale chiedeva
il rimborso della somma di euro di euro 12.560d@@presentando che eraiersa una incongruita tra
guanto (...) prelevato attraverso I'addebito dal aonbrrente (...) e quanto poi effettivamente ripartat
nelle fatture (...) emesseNel reclamo veniva fatto presente che nonostantedateplici richieste di
chiarimento inviate (...) sia tramite e-mail sia aiterso call center, ad oggi non risulta (...) esdatas
fornita alcuna spiegazione circa la mancata fatziome e, quindi, giustificazione del preliévo

- tale reclamo veniva reiterato a mezzo PEC in #latmaggio 2016 tramite il proprio legale;

- tramite il proprio legale con PEC del 30 maggii@ (e raccomandata A/R ricevuta da Fastweb il 7
giugno 2016) chiedeva nuovamente all’operatore$dituzione delle somme contestate e intimdsa “
risoluzione per (...) grave inadempimento

- riceveva e-mail del 20 luglio 2016, con la quale agente incaricato Fastweb procedeva ad una
spiegazione degli addebiti, promettendo emission@ote di credito e spiegando, fra l'altro, che
I'offerta doveva essere considerata al netto dddidbito delle tasse di concessione governativa;

- con PEC del 3 agosto 2016 contestava pressaditgge Fastweb il riscontro ricevuto in data 20ditug
2016 e reiterava la richiesta di rimborso oltra alkoluzione del contratto.

In data 16 gennaio 2017 la parte istante espereiacanfronti dell’operatore Fastweb tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse listante ha chiesto:
i) la“restituzione [delle] somme illegittimamente addatgitpari ad euro 9.093,14

i) lo “storno fatture emesse successivamente alla risolazcontrattuale del 30.05.2016 per un
importo pari ad euro 5.353,28

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Fastweb, in data 21 aprile 2017, ha fa¢tvenire, ai sensi e nei termini di cui all’'ar6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, dmsumentazione in allegato nella quale ha
preliminarmente dedotto che:

“la richiesta di "storno di 5.373,28" non é stataaarzata nel formulano UG e, pertanto, non
potra formare oggetto del presente procedimentbedinizione (doc. 1)

— Il Sig. xxx ha propostoistanza per conto di xxx (...)senza allegare alcusara camerale che
ne comprovi, appunto, la legittimazione attiva. tAato, la scrivente chiede che I'istanza in
epigrafe venga dichiarata inammissibile/improceldibiricevibile”, attesa la carenza di
legittimazione attiva del Sig.xxx".

Nel merito I'operatore ha osservato quando segue:
“1. In data 09.09.2014, xxx (...) ha aderito ad uneofi®sta di Abbonamento" Fastweb xxx (doc. 2);
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2. Successivamente, la scrivente ha attivato tusiervizi richiesti secondo quanto stabilito dalle
"Condizioni Generali di Contratto”;

3. Con l'introduzione del presente procedimentstdinte lamenta I'errata fatturazione da parte della
scrivente, la mancata gestione della disdetta e,'pffetto, chiede il rimborso degli importi pagah
eccedenza, oltre allo storno delle fatture emesg®d presunto invio della richiesta di cessaziaiet
contratto;

4. Per quanto riguarda la prima richiesta, contratemasserisce che le fatture dovute ammonterebbero
ad € 1.622,60 IVA compresa;

5. Ed infatti Fastweb (...), ha provveduto a prelevajuestimporto, maggiorato della tassa di
concessione governativa dovuta, per legge, perSéVntestate a Interventa (...);

6. Solo per mero tuziorismo difensivo si precisa thfCorecom non & competente a trattare questioni
riguardanti imposte e tasse;

7. Inoltre, controparte successivamente, in datsD®2015, ha sottoscritto un’ulteriore proposta di
abbonamento, relativa al codice cliente n. 6690860 la quale sono stati attivati ulteriori servinon
compresi nell’'offerta iniziale di cui parla I'istae (doc. 3 - 4);

8. Dunque, nessun errore e stato commesso dallaeste negli addebiti, contrariamente a quanto
asserito da controparte;

9. Si precisa infine che xxx (...)non ha provvedutgagamento dell'importo di cui chiede la
restituzione nel presente procedimento di definjmé fornisce evidenza di segno contrario;

10. La documentazione prodotta, infatti, non haualwalore probatorio e non puo essere utilizzata a
supporto di quanto dichiarato dall’istante;

11. Tutte le informazioni relative alla fatturazmrperaltro sono state gia rese note ad xxx (..hesi
evince dalla documentazione da essa stessa allafjatpresente istanza;

12. Per quanto riguarda la presunta mancata chiasdel contratto, a Fastweb (...) non risulta mai
pervenuta alcuna comunicazione di recesso;

13. A tal proposito I'art. 13.2 delle Condizioni @ali di Contratto prevede che "Le comunicazioni d
cui al presente Contratto, ove non diversamenteciBpato, dovranno essere inviate tramite
raccomandata a/r, e-mail o via fax. In caso di ree@ndata a/r o e-mail, la ricezione € comprovata
rispettivamente dalla ricevuta di ritorno o di trasssione. Le comunicazioni inviate a mezzo fax si
presumono ricevute il giorno lavorativo succesavguello di invio; il rapporto di trasmissione dielx

e prova della spedizione e della data di invio.tdué comunicazioni scritte indirizzate dal Clierte
FASTWEB dovranno pervenire a: FASTWEB Servizion@li€.P. n. 126, 20092 Cinisello Balsamo
(MI). Salva diversa indicazione, dette comunicazipotranno essere effettuate anche attraverso la
MyFASTPage, area "Assistenza Clienti", o tramitedhnumero 02.4545.5677. ",

14. Dalla documentazione depositata si evince emente che la suindicata richiesta e stata inviata
ad un indirizzo diverso da quello indicato nel titaegolamento negoziale;

15. Le parti, al momento della stipula del contoathanno concordato specifici indirizzi dove in@ar
reclami;

16. Pertanto, tutti gli altri recapiti dei qualiitante € a conoscenza, sono esclusi dall’accotdpale
costui ha aderito e, pertanto, non possono essersi ;N considerazione per eccepire un eventuale
inadempimento contrattuale;
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17. In materia contrattuale, infatti, tutto queldthe non & espressamente previsto dal contrattgpnon
essere preso in considerazione o formare oggettpalisivoglia lamentela;

18. Anzi, se e previsto un indirizzo particolareqakle inviare tutte le comunicazioni, ed in pavtar
modo i reclami, le parti sono tenute a rispettagp@r garantire non solo il buon esito della ricazé
ma anche la corretta gestione degli stessi;

19. Alla luce di quanto su esposto, nessuna regilita potra essere imputata alla scrivente sia pe
guanto riguarda l'errata fatturazione sia la pregarmancata gestione della disdetta”.

3. La replica dell'istante.

In data 27 marzo 2017 la societa istante, peraihite del legale, ha fatto pervenire, ai sensiie ne
termini di cui all'art. 16 comma 2 del Regolamenioa replica, con documentazione in allegato, nella
guale ha, preliminarmente, evidenziato che:

- la “ricorrente ha stipulato un contratto di telefonissda, mobile e traffico dati con la Fastweb
(resistente) ad un canone mensile omnicomprensixicaad Euro 1.622,60 (comprensivo di IVA)

- il “rapporto contrattuale oggetto della fatturazionentestata riguarda il periodo dal giugno 2015
all’'agosto 20186;

- “in base al piano tariffario convenuto la ricorrerdagrebbe dovuto versare I'importo complessivo pari
ad Euro 24.339,00 e, cosi, in dettaglio:

1) ANNO 2015, 7 MESI (da giugno a dicembre); 722,60 Euro 11.358,20.
2) ANNO 2016, 8 MESI (da gennaio ad agosto); 822,&0 Euro 12.980,80.

- In realta ha versato (mediante addebito RID smtoocorrente) I'importo superiore pari ad Euro
33.432,14 come da prospetto che si alfega

La parte istante ha ribadito la richiesta destituzione della somma maggiore illegittimamente
addebitatele pari ad Euro 9.093.14 (Euro 33.432;1Euro 24.339,00) Infine ha evidenziato che
successivamentella comunicazione di risoluzione contrattuale ertpnto dall’agosto del 2016 parte
resistente ha continuato ad emettere fatture (alegal Formulano GU14) per un totale di Euro
5.373.28 e di cui [ha richiesto] I'annullamento”.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueiode richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In primis si osserva che:

- ai sensi dell’'articolo 2, comma 3, del Regolarmesbno esclusi dal relativo ambito applicativainp
controversi attinenti a profili tributari o fiscadiquindi anche alle tasse di concessione goveeati

- non merita accoglimento I'eccezione preliminaodevata dall’operatore Fastweb in relazione alla
carenza di legittimazione attiva dell'utente. Aguardo, si rappresenta che listanza di definizione
depositata in Autorita risulta compilata mediartéormulario GU14, la cui sottoscrizione determina
'assunzione di responsabilita dell'istante in orlialla veridicita di quanto dichiarato, ai sensgld
articoli 46 e 47 del D.P.R. n. 445/2000. Peralso,precisa che, antecedentemente all’avvio del
procedimento il responsabile del procedimento avemaunque acquisito la visura camerale della
societa istante;

-viceversa puo essere accolta I'eccezione dellatpee circa la richiestaub ii) di storno della
fatturazione emessa dopo il recesso contrattualéattii tale domanda non risulta formulata
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espressamente nell'istanza di conciliazione chachaggetto la difformita della fatturazione rispesdt
guanto previsto contrattualmente. Si richiama ioppsito I'articolo 14, paragrafo 111.1.2, dellenee
Guida in materia di risoluzione delle controversia utenti e operatori di comunicazioni elettrongh
che stabilisce chelri primo luogo, si deve necessariamente verificglie I'oggetto della richiesta di
definizione sia lo stesso gia sottoposto al temtati conciliazione, il che non deve significares da
istanze presentate in sede conciliativa e in seddefinizione debbano essere identiche, ma che la
guestione in discussione sia la medesima, poidhnénahti, se si ammettesse I'ampliamento dell’esame
a questioni ulteriori, si consentirebbe, in pratjadi aggirare il principio di obbligatorieta delldase
conciliativa per le nuove questioni”.

Nel merito:

Sulla difformita della tariffazione applicata

Parte istante ha contestato la fatturazione dithpeccedenti rispetto a quanto concordato con
'adesione del 9 settembre 2014, laddove I'opeealar sostenuto la correttezza degli addebiti imtgua
riferiti ad un diverso &ccount, sottoscritto successivamente in data 5 marz&201

In primis si richiama l'indirizzo giurisprudenziale ormai rewlidato (C. Cass. sent. n. 947/2006),
secondo cui I'emissione della bolletta non costitaiun negozio di accertamento, idoneo a rendeie ce
ed incontestabile I'entita periodica della somninmaizione, ma solo un atto unilaterale di natura
contabile diretto a comunicare all’utente le preistai gia eseguite secondo la conoscenza ed il
convincimento dell’operatore telefonico; resta dumeettificabile in caso di divergenza con i deslr.

Tanto premesso, sussiste in capo all'operatoreet®mli provare I'esattezza dei dati posti a badia de
fattura nel caso di contestazione del suo ammoudearte dell’'utente (C. Cass., sent. n. 10313/200
in mancanza di tali prove, I'utente ha diritto atorno o al rimborso di quanto indebitamente fattu

Nel caso in esame, parte istante ha allegato lardestazione interente la proposta sottoscritta, che
prevedeva il pagamento mensile di euro 1.622,6(pcensivi di IVA. Con e-mail del 10 febbraio 2016,
l'istante contestava gli addebiti non riconosciutferiti al periodo febbraio — novembre 2015, e
contestualmente ne richiedeva il rimborso in qugatgati automaticamente con RID bancario.

Di contro l'operatore Fastweb ha dedotto ch&é tata 05.03.2015, [l'utente] ha sottoscritto
un’ulteriore proposta di abbonamento, relativa adice cliente n. 6690860 con la quale sono stati
attivati ulteriori servizi, non compresi nell'offer iniziale di cui parla listante (doc. 3 - 4)".
L'operatore Fastweb ha fornito, si, la prova di contratto successivo, ma non ha dato conto
dell'esattezza degli addebiti contestati in confitdndella tariffazione prevista. In merito al casitto
secondo account”, I'operatore non ha, infatti, depositato la docatagione inerente il profilo tariffario
sottoscritto, con indicazione dettagliata dei cesttanto meno, ha provato che tali condizioni éoss
conosciute dall'istante. Al riguardo vale la penaodservare che solo I'agenzia di riferimento ha
risposto alle doglianze della societa istante,gapido che parte degli importi non riconosciuti eran
riferibili alle tasse di concessione governativaG{), e che ulteriori importi eccedenti a quanto
concordato contrattualmente (indicati confieoti offertd’) erano riconducibili alla sottoscrizione di un
diverso ‘account” n. 6690860. Il contenuto di detta e-mail veniva @iéro contestato da parte istante
mediante reclamo formale. Al proposito si deveridtenente ribadire che agli atti del procedimento
non risulta provata alcuna previsione dei suddetiti tariffari denominati dall’agentduori offertd’ né

e data evidenza dell'informativa resa all’'utente.

Da parte sua, con memoria di replica, I'istanteibadito di aver aderito alla proposta contrattudée5
settembre 2014 e di aver riscontrato prelievi suakt@ difformi da quanto concordato.
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Pertanto I'operatore Fastweb, con riferimento aliqo® febbraio 2015 fino alla fine del ciclo di
fatturazione, e tenuto a regolarizzare la posizi@meministrativo-contabile della societa istante
mediante lo storno (ovvero il rimborso, in casoasivenuto pagamento) delle somme addebitate in
eccedenza all’importo di euro 1.622,60 mensili IM&lusa. Da tale ricalcolo dovranno essere esdiise
somme dovute alle Tasse di concessione governgii®&). Infattile somme addebitate a titolo di
Tassa di concessione Governativa non sono oggetiatthzione in quanto, ai sensi dell’art. 2,
comma 3, del Regolamento, sono escluse dal relatimito applicativo i punti controversi attinenti
a profili tributari o fiscali. Pertanto, il sindacadi questa Autorita non puo estendeafiian
debeaturdella Tassa di concessione governativa (TCG),easisdell’articolo 21 del D.P.R. n.
641/72, di cui & creditore non il gestore, ma I'Age@ delle Entrate, avverso il cui atto di
accertamento della violazione e di irrogazione adathnzione l'utente puo resistere in giudizio
innanzi alla Commissione Tributaria Regiondtarte istante ha, altresi, diritto al ritiro, aae spese
del gestore, dell’eventuale pratica di recuperacdatiito eventualmente aperta.

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréagore dell’istante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,80tk di spese di procedura.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bga Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 16 maggio 2019;

DELIBERA

in accoglimento dell'istanza presentata dalla gacixx. in data 21 marzo 2017 nei confronti di
Fastweb xxx che I'operatore provveda:

1) a regolarizzare la posizione amministrativo-coriéallella societa istante mediante lo storno
(ovvero il rimborso, in caso di avwenuto pagamemtelle somme addebitate in eccedenza
allimporto di euro 1.622,60 mensili (tale ricaloohon include le tasse di concessione
governativa) con il ritiro a cura e spese del gestitell’eventuale pratica di recupero del
credito eventualmente aperta;

2) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancanol®®,00 a titolo di spese di procedura.

Le somme cosi determinate a titolo di rimborso di al precedente punto 2) dovranno essere
maggiorate della misura corrispondente allimpalégli interessi legali calcolati a decorrere ddéda
di presentazione dell'istanza di risoluzione debatroversia.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come previdt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agca. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.
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L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avwenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohAta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), debdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiotaL

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il temenper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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