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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme peolzcorrenza e la regolazione dei servizi di pulablic
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowlei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emer
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteles8] in particolare I'art. 1, comma 6, letteram),14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25%r¢e il “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazionelaldirettiva generale in materia di qualita e carte
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi dellaolp 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e iraegni;

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolanto in materia di risoluzione delle controversie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolanienn materia di indennizzi applicabili nella
definizione delle controversie tra utenti ed opani&t

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvaziondl@éinee Guida relative all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedentroversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, MN\2me e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale f[gecomunicazioni”, in particolare l'art. 30, e il

“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I'*Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielle comunicazioni, la Conferenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regioni dealel
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per l'esercizio delle funzionilegate in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. e);

- listanza n. 81 del 27 febbraio 2014 con cui ig./3 || I HEEE2 Gemelli chiedeva l'inteiteen
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diustg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con la societa Fasjjjif (di seguito, per brevita, Fastweb) ai sens
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Defibera n. 173/07/CONS, Allegato A;

- la nota del 28 febbraio 2014 con cui questo lifflta comunicato alle parti, ai sensi dell’articdld
del summenzionato Regolamento, I'avvio di un praoedto finalizzato alla definizione della deferita
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controversia e la successiva comunicazione delt@ibre@2014 con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrogersia in data 13 novembre 2014;

UDITE entrambe le parti nella suindicata udienza;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lgua&i si riservava di svolgere le
opportune valutazioni al fine di definirer@s controversa

ESAMINATI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:

1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

L’istante, intestataria di un contratto di telefanesidenziale con l'operatore Fastweb (“Super Surf
Home Pack”, comprendente voce, ADSL e serviziotwagen Sky), lamenta il mancato funzionamento
del servizio voce dal 9 novembre 2013 al 5 febb2aid4.

In particolare, dagli atti del procedimento e ernenise:

in data 28 settembre 2013 I'istante si rivolgevpraprio operatore, Fastweb, per I'attivazioneegusto
di suo trasferimento in Toscana da altra regioakpdcchetto contrattuale “Super Surf” di cui sopra

Dopo svariati solleciti, 'operatore installava, data 9 novembre 2013, una nuova linea sulla quale
trasferire detti servizi. Tuttavia a tale data siblgervizio ADSL risultava funzionante; provvedeva
pertanto a reclamare sia a mezzo e mail che tetafimente al Servizio Clienti dell'operatore. Vemaa
quindi effettuati interventi tecnici in loco.

In data 5 febbraio 2014 il guasto sul servizio veeriva risolto.

In data 7 febbraio 2014, I'istante esperiva temtatbbligatorio di conciliazione presso il CoReCom
della Toscana, tentativo che si concludeva conalerattestante il fallimento dello stesso.

Con l'istanza di definizione della controversieSig.ra Gemelli ha chiesto:
1. un “indennizzo di euro 1.000,00” per la man@&tzgazione del servizio voce,;

2. le spese sostenute per contatti telefonici @e@amare aCall Centera pagamento, per il “tentativo di
conciliazione (tratta AR-FI-AR)”, per “interventednico”;

3. “spesa Super Surf non richiesto”;

4. il “recesso dal contratto stipulato con Fastaeettembre 2012, senza costi di addebito”.

In data 28 marzo 2014, nel rispetto dei termincptbmentali, la societa Fastweb ha fatto perveuniige
propria memoria difensiva, con documentazione lagato, nella quale ha rigettato ogni addebito,
precisando, tra l'altro, che qualofai fosse stato un disservizio sulla rete Fastwéistante non
avrebbe potuto usufruire di alcun servizio, nemmegibadsl’.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.
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La vicenda oggetto della presente controversiacgritra sulla mancata erogazione del serviziordafo
da parte dell'operatore Fastweb, dal 9 novembre3 2014 febbraio 2014, sull’'utenza residenziale n.
1 intestata alla Sig.ra Gemelli.

In via preliminare

- con riferimento alla domanda di cui al punto 2Jle richieste si rileva che, ai sensi dell’art., 19

comma 4, del Regolamento, I'oggetto della pronuesi@ude ogni richiesta risarcitoria ed e viceversa
limitato agli eventuali indennizzi previsti dal domito, dalle carte dei servizi, nhonché nei casi
individuati dalle disposizioni normative o da delib dell’Autorita. Cio premesso, le richieste di

risarcimento del danno contenute nella domandaidiapra risulta inammissibile;

- con riferimento alla domanda di cui al punto 4)l@ richieste si rileva che, ai sensi dell’art, 19
comma 4, del Regolamento, I'oggetto della pronuclanitato agli eventuali indennizzi previsti
dal contratto, dalle carte dei servizi, nonché gasi individuati dalle disposizioni normative o da
delibere del’Agcom. Pertanto tale domanda, esuadalle competenze dall’Autorita adita, non
puo essere trattata in questa sede.

- con riferimento alla domanda di cui al punto Bgraltro non chiara nella sua formulazione, essa
costituisce domanda nuova rispetto alle richiestetenute nell’istanza di conciliazione a suo tempo
promossa. Pertanto, essendo stata elusa I'obbiig@talel tentativo di conciliazione sul punto, tdet
domanda e da ritenersi improcedibile in questa.sede

Nel merito

Sulla mancata erogazione del servizio di foniaQdabvembre 2013 al 4 febbraio 2014.

In via generale, si deve ricordare che, in conftaralla direttiva generale di cui alla Delibera Agcn.
179/03/CSP, gli operatori devono fornire i seriizimodo regolare, continuo e senza interruziorti (ar
3, comma 4), nel rispetto delle previsioni normater contrattuali, e in caso di disservizio devono
tempestivamente procedere a risolvere le problemmatiiscontrate. Ne consegue che in tutti i casi di
malfunzionamento di un servizio di comunicazionesttebnica, allorquando Il'utente non puo
pienamente godere, con le modalitd prescelte, e®izio promesso e acquistato e I'operatore non
risolve la situazione nel rispetto dei termini pséivdal contratto nonché dalla normativa suglnstard

di qualita, lo stesso ha diritto ad un indennizeo ipperiodo di disservizio, a meno che I'operatabn
dimostri che il ritardo sia dipeso da causa a & imputabile, secondo il disposto dell’art. 12t8lice
civile. In questi casi peraltro il gestore deve lendornire la prova di aver adeguatamente informato
l'utente delle difficolta incontrate nella soluzeuel disservizio, non essendo da ritenersi sefitel un
mero richiamo “formale” ai motivi tecnici, bensutente deve essere messo in grado di comprendere
guanto accaduto, cosi da poter scegliere, per eseseprecedere dal contratto.

Con riferimento al caso di specie, si deve osserehe I'operatore non ha fornito alcuna motivazione
tecnico-giuridica relativamente al disservizio lartado dall’istante, limitandosi ad affermare clse Vi
fosse stato un disservizio sulla rete Fastwebtalite non avrebbe potuto usufruire di alcun seoyizi
nemmeno dell’adsl

Alla luce di tutto quanto sopra esposto, il dissgovsubito integra una responsabilita contrattuyzsde
inadempimento in capo alla societa Fastweb ai sdiBarticolo 1218 del codice civile, in quanto la
predetta societa non ha provato di avere provveaditonire il servizio con continuita ed efficienza
conformita a quanto previsto dalla direttiva geleesopra richiamata, e legittimano il riconoscingent
degli indennizzi previsti dalla normativa di sea copertura del disagio subito e danno diritto al
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storno e/o rimborso dei canoni di abbonamentoivelat periodo di mancata fruizione del servizio da
parte dell’operatore Fastweb.

Per il calcolo dellindennizzo dovuto per il disgero di cui all'istanza, si applica I'art. 5, conand,
dell'Allegato A, della Delibera Agcom n. 73/11/CON6&he nel caso di completa interruzione del
servizio per motivi tecnici, imputabili all’operat® prevede la corresponsione di un indennizzo aeri
euro 5,00 per ogni giorno di disservizio; ai finelld determinazione dell’intervallo temporale di
riferimento si individua ildies a quaonel giorno 9 novembre 2013 (ossia il giorno divazione della
linea al nuovo indirizzo) ed dies adquemnel giorno 5 febbraio 2014 (ossia il giorno in dwuasto
sulla fonia veniva risolto); pertanto, la misurdl'@e&ennizzo spettante per il disservizio di coipsa e
pari allimporto di euro 440,00 calcolato molti@iedo il parametro giornaliero di euro 5,0® die per

n. 88 giorni di disservizio.

La societa Fastweb, quindi, € tenuta a corrispandtutente, a titolo di indennizzo, I'importo duro
440,00 (euro 5,00 per n. 88 giorni).

Inoltre, si dispone lo storno (ovvero, in caso flettuato pagamento, il rimborso) di ogni addebito
fatturato dall’operatore in relazione al servizaxe nel periodo 9 novembre 2013 - 4 febbraio 206a4,

il conseguente ritiro, a cura e spese del gestietéeventuale pratica di recupero del credito tper

Si ritiene, infine, equo e proporzionale liquidaréavore della parte istante la somma forfettarriaudo
50,00 a titolo di rimborso delle spese di procedursensi dell’'art. 19, comma 6, del Regolamentaied
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dal responsabd#lepdocedimento, Dott.ssa Elisabetta Gonnelli, e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Claiciano Moretti, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 26 maggio 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dellistanza avanzataatad?7 febbraio 2014 dalla Sig|jjjji§ie'a Giuseppa
Gemelli nei confronti di FastwejlJA., che I'agitere provveda:

1) a regolarizzare la posizione contabile-ammiatata dell'istante mediante lo storno (ovvero, asc

di effettuato pagamento, il rimborso) di ogni adtielfatturato dall’operatore in relazione al seiwiz
voce sull'utenza 61 nel periodo 9 ndwen2013 - 4 febbraio 2014, con il conseguente
ritiro, a cura e spese del gestore, dell’eventpedéica di recupero del credito aperta;

2) a corrispondere all’'utente, mediante assegnandibo bancario, le seguergomme:

a) euro 440,00 a titolo di indennizzo per mancatgazione del servizio di fonia;
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b) euro 50,00 a titolo di spese di procedura asisggll’art. 19, comma 6, del Regolamento ed ai
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizooriborso di cui ai precedenti punti 1) e 2) ledtte)
dovranno essere maggiorate della misura corrispgadal'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.

E’' fatta salva la possibilitd per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come preveédt’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 oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

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 fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni 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 esietaL

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

Il Segretario [l Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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