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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Norme per la concorrenza e la regolazione dei e
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica util";

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

VISTO il decreto legisitivo 1° agosto 2003, n. 259 recante il “Codiceledetomunicazion
elettroniche”;

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 20Gan¢e il “Codice del consumo” e success
modifiche e integrazioni;

VISTO I'Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie leelcomunicazioni, la Conferenza de
Regioni e delle Province autonome e la ConferereaPdesidenti delle Assemblee legislative d
Regioni e delle Province autonome, sottoscrittdata 4 dicembr2008;

VISTA la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscr
tra I'Autorita per le garanzie nelle comunicazienil Comitato regionale per le comunicazioni di
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in folare I'art. 4, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSIApprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serdl’'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, de¢
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazi

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

VISTA la Delibera Agcom n. 244/08/C: “Ulteriori disposizioni in materia di qualita e cartdei
servizi di accesso a internet da postazione fissmgegrazione della delibera n. 131/06/C;

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materidi indennizzi applicabil
nella definizione delle controversie tra utenticggerator”;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON{Approvazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversietra utenti ed operatori ¢
comunicazioni elettronictip

VISTA listanza n. 524 del 3@ovembre 201(con cui il Sig. xxx chiedeva l'intervento del Comita
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCom) per la definizione de¢ controversia
in essere con la societd Fastweb S.p.A. (di segp#o brevita, Fastweb) ai sensi dell'art. 14

Regolamento in materia di procedure di risoluzidiedle controversie tra operatori di comunicazi
elettroniche ed utenti, approvato conlibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di seguikc
“Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
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1. La posizione dell'istante.

La parte istante, titolare di un contratto residalezsull’'utenza n. 0586 Oxxx per i servizi voce ed
ADSL con la societa Fastweb, lamenta, da partéogeltatore, la sospensione illegittima dei senle
lentezza del servizio ADSL, la mancata rispostacéamo e I'addebito di importi non dowvi

In particolare, nell’istanza introduta del procedimento, I'istante ha dichiarato quasetgue

- in data 20 settembre 20hdleriva ad una proposta commerciale reclamizon line dall’operatore
Fastweb denominataét’ per la voce e Ultrafibra” per il servizio ADSL;

- in data 4 ottobre 2014 venigdtivata la linea dai tecnici con attribuzione d nuovo numero fisso; c
tale data si verificavanopfoblemi di stabilita della portante con velocitafériori alle minime
garantite, confermate dai test effettuati tramitsdrvizio di misura.one offerto da Ookla LL”;

- in data 11 ottobre 2014 provvedeva ad inviarreclamo scritto tramite portale dedicato;
- la qualita della connessione rimva invariata per lungo tempo;

- i primi di Febbraio del 2016, senza ricevere nesseawiso scrittol’operatore sospende “tutti i
servizi per un disguido tecnico con la ba”; nonostante I'immediatpagamero permanevano i
disservizi sulla connessione;

- in data 3 febbraio 2016 inviawa fax all'operatoreoer il ripristino del servizio, servizio che veni
ripristinato solo a seguito di sollecito del 6 fedib 2016

- in data 18 febbrai@016 il problema del connessione si aggravauéieriormente andando di gr.
lunga sotto i mimi garantiti col rallentamenti e prdbmi di navigazione giornaliera; esegt
“nuovamente diversi test, sia tramite cavo ethepw#egato direttamente al mod-router sia in
modalita wifi, sul sito di Fastweb S.p.A, Ookla LLC e dellAGK@ (All. 11) uilizzando il software
Misuralnternet;

- in data 18 febbraio 2016 inviava un reclamo via fax all'oggere allegandail test effettuato tramite
software dell’Autorita (All. 4) che non aveva pataffettuare in precedenza perché a causa di prok
tecnici in fase di registrazione non aveva potutdizgare i portale del’Agcom al fine di pot
certificare i test tramite il software Ne.Me.<”;

- | primi di Marzo 2016, nel verificarle fatture ricevuteconstatava che l'operatore Fastweb a\
addebitato Su due fatture (All. 5) costi per riattivazione \#ero fonia ed internet per tote€ 48,80 + €
1,50 ed oneri per servizio di distribuzione elertetefonici mai richiest”;

- in data 6 maggio 2016 inviaweamite fax all’operatoreuna richiesta di rettifica della fattura n
945211 con scadenza 10/03/201€ 110,58 direttamente alla sede legale in data B&016 (All. 67;

- in data 13 giugno 2016 Fastwsetspendeva i servi

- in data 8 luglio 2016nviava nuovamente un reclamo \fax per il ripristino immediato dei servi
allegando ricevuta di pagamento fatta a suo teon line senzgpero ricevere nessun riscon

- in data 9 luglio 2016 inviava un reclamo via fakogleratore con il quale contestava, nella fattor

945211 dieuro 110,58 con scadenza 10 marzo 2016, I'adddbéaro 24,40 a titolo diRimborso costi
riattivazione serviZi e nella fattura n. 4284772 con scadenza 9 Iugfliv5 di euro 73,15 I'addebito
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euro 24,40 e di euro 1,50 rispettivamente a titdlo"Rimborso costi riattivazione sen” e di

“Consegna elenchi telefonici (anno 2C"; nella medesima missiva contestava I'addebitdanittura
4334856 di euro 82,01 con scadenza 9 luglio 201 6at#i relativi al servizio fonia ed internet niie al

periodo 15 giugno 44 agosto 2016, atteso che gli stessi risultavaspesi dal 13 giugno 2016;

reclamo rimaneva inesitato;n data 2 luglio 2016 chiedeva tramite faxuovamenteo storno totale
della fattura n. 4334856 catadenz luglio 2016 di € 82,01,

Contestualmente alla presentazione dell’istedi conciliazione del 26 luglio 201 I'istante presentava,
tramite il formulario GU5,ancheistanza per la riattivazione dei serviamentando la sospensic
dell’erogazione del servizio a far dadal 13 giugno 2016L’operatore riattivav spontaneamente,
quindi, i servizi in datd.° agosto 201;

- in data 18 agosto 2016 ricevevamite raccomandatadvviso di risoluzione del contrat nonostante
Fastweb fosse stata informata della procedurapresalinanzi al Corecom Tosca

In data 7 settembre 2016 la parte istante esperéiaconfronti dell’operatoreFastweb tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si conclud con verbale
attestante il fallimento dello stes

In base a tali premesse l'istante ha chi

i)  “lo storno della fattura n° 4334856 € 82,01 per servizi mai usufruiti in quanto sospesiata
antecedente
i) "l'indennizzo per mancata risposta scritte reclamo (...) inviato via fax in data 06/05/2(’;
iii)  “l'indennizzo per sospensione dei servizi foniargdrnet ( ultrafibra ) con mancato preavvi
scritta’;
iv)  “lindennizzo per malfunzionamento del servizio @hreessione internet a banda larga tran

Fibra Ottica denominato ULTRAFIBF;

v) il “rimborso di€ 24,40 per addebito illegittimo su fattura n. 248 di € 110,58” ed i
“rimborso di € 24,40 + € 1,50 = € 25,90 per addebiti illegittiniitolo di riattivazione servizi
servizio di distribuzione elchi telefonici su fattura n. 4284772 €li73,1%;

vi) il “rimborso di€ 250,00 per spese vive e di procec.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Fastweb, in data 13 gennaio 2017, ba f@rvenire, ai sensi e nei termini di cui all’d6,
comma 2 dl Regolamento, una memoria difensiva, nella gbhaldedotto ct:

“1. In data 19.09.20 14 il Sig. xka aderito ad una proposta di abbonamento con Falst®.p.A
2. Prontamente, tutti i servizi sono stati correttaneeattivati e mai vi sono stedisservizi;
3. Tuttavia, nella descrizione dei fatti del modell B! (si veda l'allegato dell'istante), pai

istante asserisce esservi state problematiche ivelatlla velocita di connessione e consegu
problemi di stabilita;
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4. L'istante asseriscquindi di aver navigato ad una velocita ridottapetto a quanto garantit

con la proposta di abbonamento;

5. In particolare, si vuole far notare che il Sxxxnon ha mai provveduto a fare una verifica d
velocita di navigazione tramite il sima Ne.me.sys.;

6. L'istante afferma di non aver potuto utilizzaresistema in questione poiché "il sito avt
problemi tecnici in fase di registrazione" e pet@nsarebbe stato costretto ad utilizzare un safév
alternativo;

7. Chiaramente Fastweb dmsta detta circostanza in quanto non vi & provamfunzionament
del sistema in questione né degli asseriti e noecifipati problemi tecnici al momento de
registrazione;

8. Pertanto, ogni schermata prodotta dall'istante éatiea alla asseritavelocita di connessior
dovra essere dichiarata non ammissibile e/o irribég in quanto i software usati non sono considie
"ufficiali" dall’Agcom;

9. Di conseguenza, non vi € prova alcuna di tutto qoiaasserito in merito alla connessio
Internet;
10. Infine, si fa presente che, la carta dei servizistégeb, peraltro allegata anche dall'istan

prevede all'art. 2 che: "FASTWEB inoltre fornis@\szi tramite Fibra Ottica ("Fiber to the Home"
"FTTH") o con prevalente tecnologia in Fibra Otti¢eFiber to the Street” o "FTTS") che, in base
caratteristica della rete disponibile, consentonioraggiungere una velocita di connessione fino
100Mbit/s in download. Negli altri casi, per offererogate avvalendosi di servizi wholesale a le
barda la velocita di connessione offerta sara findda\2bit/s”.

11. Infine a chiosa della questione di cui sopra, sgiagge un ulteriore elemento: l'istante n
lamenta il mancato funzionamento della linea in&tyma la lentezza, non provata, deconnessione;

12.  In merito alla sospensione dei servizi avvenutala06.2016 al 01 .08.2016, si fa presente
Fastweb ha sospeso i servizi in quanto l'istargaltava morosc

13.  Invero, giova rilevare che le fatture emesse nomosmai state oggeo di alcun reclamo da
parte dell'istante;

14.  Sul punto l'art. 13.9 delle Condizioni Generali@bntratto prevede che: "Eventuali reclami
merito agli importi fatturati dovranno essere iralti a FASTWEB nelle forme e nei termini prev
dall'ari. 19.2. in assenza di tempestivo reclamo e comunquemaini previsti dall'art. 19.2, le fattur
si intenderanno accettate dal Cliente

15. Mai sono pervenuti reclami circa gli importi fatati e quindi tutte le fatture sono st
pienamente accettate dall'istante;

16. In merito poi agli assenti reclami depositati darfgaistante, non risultano mai perveni

17.  Invero come si evince dall'art. 4.13 della carta slervizi depositata anche dall'istante, "pot
presentare reclamo (...) al numen. 02/454011077";
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18.  Gli unici reclami pervenuti sono quelli del 09.0015 e del 20.07.2016, con i quali pero il £
xxxnon ha mai segnalato disservizi, ma si e limitattheedere lo storno dell'insoluto maturato caus
da un asserito mancato utilizzeidservizi fonia e internet derivanti dalla sospeng dei serviz

19.  Sul punto e noto l'orientamento dei singoli Co.RenC(Corecom Lazio Delibera n. 26/1
"Non puo essere imputata all'operatore una respbiiga per ritardo nella risposta ai reclai qualora
l'utente abbia inviato il proprio reclamo ad un indzo diverso da quello previsto per le comunioaz
contrattuali. ";

20. Infine, un breve accenno merita anche l'allegatdell'istante, relativo alle conversazioni
social network Facebook;

21. Alcuna valenza probatoria hanno tali conversazienpertanto non potranno essere presi
considerazione dall'Autorita adit

Alla luce di tutto quanto sopra esposto, attesgalsn adempimento delle obbligazioni da parte
Fastweb S.p.A., si cida nell'integrale rigetto dell’istanz”.

3. La replica dell'istante.

L’istante, in data 24ennaio 2017, ha fatto pervenire, ai sensi e meiite di cui all’art. 16, comma
del Regolamento, una replican documentazione in allegato, nella qualeedotto

“1. di aver aderito in data 19/09/2014 alla propodiaabbonamento promossa Fastweb S.p.A.;

2. di aver ricevuto i servizi da parte di Fastwelp.A. ma che gli stessi, fin dédnizio,non abbiano
rispettato gli standard qualitativi promes:

3. di aver subito disservizi inali relativi alla stabilita e qualita della conssione a fibr ottica;

4. di aver navigato a velocita ridicole e sotto bgeyarantite dalla stessa societa sulla Carta dei
Servizi che sul loro sito;

5. di aver provvduto meticolosamente a diverse misurazioni conrsiisrumenti tri cui il software
gemello Misurdnternet presente nel sito deAgcom che utilizza Istesso algoritmo del Ne.Me.S
(vedasi il sito dell’Autorita );

6. di aver potuto effettuare la recrazione per ottenere il certificato, in quanto drgei del’Agcom in
guel periodo non ammetteva ulteriori registrazioressendo in fa sperimentale e dunqt
evidentemente dedicata ad un numero limitato dzaé&tori;

7. di aver avuto quindi “probler tecnici” inerenti all'utilizzo dello stesso per po ottenere la
certificazione on line ma di aver potuto ugualmesffettuare il test cc I altro software Misuralntenet
presente sul sito deAgcom, in modalita op+source e presente assieme al frdo maggiore
Ne.Me.Sys ( ribadisco come ambe utilizzino lo stesso algoritmo per la miazione della qualita
della connessione ifibra ottica e sia dunque da ritenersi attendibil

8. di aver dunque prodotto non solo dstrazione tramite software deMutorita (Misuralnternet ) ma
di aver effduato diverse misurazioni conaltro software messa disposizione dalla Ookla LL(
riconosciuto in tutto il mondo come strumento assohente affidabile che la stessa Fastweb S
utilizza nel proprio sitgper la misurazione interna della velocita e qualitélla connessione in fibt
ottica (All.1);
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9. di aver provato inequivocabilmente I'avvenimedt fatti con schermate e grafici che sono
ritenersi affidabili e probatori;

10. di aver allegato la Caa dei Servizi nella quale Fastweb S.p.A. si impegome da dichiarazior

sul sito, nella tecnologia FTTS in questione ( @ mo wholesale come dichiarato in memoria ),

rispetto della velocita minima garantita di Mb/$5n upload e 35 in downloadAll. 2 ), osservando
come per assurdo, anche in modalita wholesale,olcieta in questione non avrebbe rispettato

standard qualitativi promessi avendo avuto velogitalownload irrisorie di circa Mb/s 6 (vedasi te

effettuati con Ookla Speedtestaddgati all'istanza GU14 |

11. di aver subito rallentamenti e dunque malfunaioenti della connessione tali da non permet
una navigazione ottimale e stabile (la non stabilitella connessione tecnicamente porta a blo
temporanei del servizio cli@nno lo stesso effetto prodotto dall’assenza dnessione per un periot
di tempo variabile );

12. di aver subito sospensioni illegittime (senezapviso notificato presso la mia residenza/donaqi
in merito agli innumerevoli reclami e segnalaz fatte su MyFastPage, fax, social etc.... non cpec
morositd ma per attesi storni delle fatture mai ewute a suo tempo, storni che sono stati
parzialmente, guarda caso, ad istanza inoltrat@le sielle ultime fatturazior

13. di aver reclamat lo storno delle fatture oggetto di contestaziotestimoniate dai diversi fe
inviati,

14. di aver ricevuto informazioni non corrette daggsistenti on line riguardo al corretto numerofdk
al quale poter inoltrare i diversi reclami agli st® ed inche alla sede legale, documentabili d:
diverse chat in mio possesso e di aver presengi@amo sempre in tempo ut

15. di aver reclamato con tanto di fax ed attestagidi avvenuta ricezione dello stesso le varirife
oggetto del contenzioso;

16. di aver inviato numerosi reclami e sollecitimite fax, social e la pagina dedicata MyFastP.

17. di aver inviato al numero indicato nella Caddai Servizi diversi fax oltre a quello inviato akade
legale (ottenuto tramite ricerca su Intern

18. di aver inviato non solamente due reclami cadihiarato in memoria per lo storno degli addel
illegittimi ma ripetute segnalazioni/reclami suisdervizi subiti tramite fax, MyFastPage e so
network, eventualmente documenta

19. di aver iniato un reclamo direttamente alla sede legale camero ricercato tramite il motore 1
ricerca Google, in quanto I'assistenza on line rmweva tale informazione e rilasciava il solito num
di fax dell'assistenza al quale non dava seguitesnea risolzione;

20. di aver segnalato tramite Facebook i dissere@si come suggerito dallo stesso sito della sa
che invita ad inviare segnalazioni/reclami anchentite social e MyFastPage, oltre al classico fi

La parte istante, in data 17 ottobre 2Cha inviato delle precisazioni alle memorie; talencmicazione

e irricevibile perché inviata oltre i termini corsse dal responsabile del procedimento; lo stessast
per la comunicazione pervenuta in data 18 ottobf&
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4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueipde richieste formulate dall'istante possonoees:
parzialmente accolte come di seguito preci

In via preliminare si rileva che:

- la presente disamina ha ad oggetto esclusivameiisservii lamentati con il formulario U(
(richiesta del tentativo di conciliazione), oltreecnaturalmente con l'istanza introduttiva del prée
procedimento; con cio restano esclusi, perché operti dal tentativo obbligatorio di conciliaziorie
disservizilamentati successivamente alla data dell’'udienzaciliazione

Nel merito
Sulla lentezza della linea ADSL.

L’istante lamenta la lentezza della linea Al laddove I'operatore nelle memorie autorizzate
contestatd detta circostanza in quanto noné prova del malfunzionamento del sistema in ques
né degli asseriti e non specificati problemi tecal momento della registrazio”.

In ordine alla problematica della velocita del eghmento alla rete, si deve evidenziare che, adl@
del quado regolamentare tracciatalla Delibera Agcom n. 244/08/CSP, sussiste I'obbligofdetitore
di specificare la velocita minima del servizio dasultante dalle misurazioni effettuate. In alermini,
gli operatori devono rendere nota la velocitaima reale di accesso alla rete con il collegam
ADSL. Sul punto, si deve precisare che I'obbligevisto dall’articolo 7, comma 3, della deliberaatai
a carico degli operatori di fornire la corretta icakione della velocita di trasmissione dat
specificatamente la banda minimadownloadingsoddisfa esigenze di maggiore trasparenza e da:
d’acquisto consapevole da parte degli utenti. Lrapienento da parte degli operatori dell'obbligo
garantire la banda minima idownloading di cui all'aticolo 7, comma 3, della elibera n.
244/08/CONS, é verificabile solo con I'adozione siskema Ne.Me.S. che consente la verifica de
qualita del servizio di accesso a Internet da paste fissa resa all’'utente fina

In ordine alla lamentata legzza di navigazione, I'utente ha fornito, in qaestde, piu certificati estra
del sistema OOKla e Ne.Me.Sys. effettuati nell'atemporale 201~ 2016 comprovanti la predet
problematica.

Sul punto si richiama, altresi, I'articolo 8, comBadela Delibera Agcom n. 244/08/CONS in virtu ¢
guale ‘qualora il cliente riscontri valori misurati deglndicatori peggiorativi rispetto a quelli di cl
sopra puo presentare, entro 30 giorni dalla ricemodel risultato della misura, un reclar
circostanziato all’'operatore e ove non riscontriripristino dei livelli di qualita del servizio erdg 30
giorni dalla presentazione del predetto reclamdj &g facolta di recedere senza penali dal cont
per la parte relativa al servizio di acce! a Internet da postazione fissa, con un preavvisondmese
mediante comunicazione inviata all’operatore catel@ raccomandar”.

Pertanto listante ha la possibilita di recedere senza alostog nel rispetto dell’articolo 8, comma
sopra citato, m non anche il diritto di ottenere il rimborso @danoni corrispos né la liquidazione di
alcun indennizzp essendo comunque tenuto alla corresponsione delispettivo a frontt
dell'erogazione del servizio ADSL, sia pure nonposdente agli standardi qualita convenuti
contrattualmenteef multisDelibera Agcom n. 155/16/CONS e n. 77/17/COl
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Sulla sospensione dei servill'utenza n. 0586 0Xxxx.

L’istante asserisce di aver subito la sospensi@nsetvizi voce ed ADSL, senza preavviso, neiodo
13 giugno -1° agosto 2016, laddove I'operatore ne ha dedatledittimita attesa la morosi

La doglianza e fondata e meritevole di accoglimy

Dalla lettura degli atti del procedimento si rilestae l'istante nel corso di tutta la vicel, ricevute le
fatture contenenti voci ritenute non dovute, hatestwalmente inviato reclami all’operat deducendo
la non legittimita degli addebiti.

Inoltre si osserva ch®peratore Fastweb In aveva titolo per sospenderatén:a de quae, comunque,
sarebbe stato tenuto adnformare l'utente con congruo preavv’ circa il provvedimento d
sospensione del servizio, cosi come disposto dalBacomma 1, del Regolamer

Dagli atti del procedimento risulta che Fastwelsi @@me precisato dall’ante, ha sospeso i ser nel
periodo 13 giugno — 1° agos201¢ senza provvedere a fornire il necessario preawdiisai sopra

L'operatore non ha dimostrato di aver rispettatmrqa disposto dall'art. 5, comma 1 e 2,
Regolamento; ne consegue che, in assenza di dotazigere depositata dall'operatore che comprc
rispetto della procedura sopra riportata, tale sosjpne affetta da illegittimita

Pertanto I'operatore Fastweb € responsabile, a8i s#eil’'art. 1218 del codice civile, in ordine &
illegittima sospensione amministrativa dei sensmilutenza de quae che, pertanto, deve ess
riconosciuto all’istante mindennizzo proporzionato al disagio suk

Per il calcolo dell'indennizzo viene in rilievo a4, comma 1, del citato Allegato A alla Deliberz
73/11/CONS, il quale prevede chnel caso di sospensione 0 cessazione amministrdiiv@o o pic
senizi avvenuta senza che ve ne fossero i presuppmnatero in assenza del previsto preawviso
operatori sono tenuti a corrispondere un indennjzzr ciascun servizio non accessorio, pari ad ¢
7,50 per ogni giorno di sospensic’. Ne discende che la societa istante, p&€ giorni di sospensione
dei servizi voce ed ADSEKull’'utenzade qua ha diritto alla corresponsione di un indennizaoi p eur:
735,00 (euro 7,50 x 49 giorri2 serviz).

Si dispone anche lo storno (o il rimborso in casavdenuto pagamento) di quanto fatturato per i sel

voce ed ADSL nel periodo 13 giugi— 1° agosto 2016 con cio accogliendo la richiestéodgbrno
della fattura n. 4334856 di euro 82.

Sulla contestaziondelle fatture n. 945211 e n. 4XxxXx.

L'istante contesta nella fattura n. 945211 di euro 1106¢sBscadenza 10 marzo 2016, I'addebito di «
24,40 a titolo di riattivazione e nella fattura 4284772 con scadenza 9 luglio 2016 di euro 7:
'addebito di euro 24,40 e di euro 1,50 rispettiesme : titolo di riattivazione e di consegna elen
telefonici laddove l'operatore deduce ckmai sono pervenuti reclami circa gli importi fatturee
quindi tutte le fatture sono state pienamente aatetdall'istant.

La doglianza é fondata e meritevdi accoglimento.

Dalla lettura degli atti del procedimento risult@ed’istante ha piu volte lamentato la non corz
della fatturazione; in particolare si richiamaakfinoltrato all'operatore al n. 02 454(xxx del 9 luglio
2016 con il quale bensi specificava le voci contestate sulle quali nesshiarimento proveniv
dall’'operatore.
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Cio premesso si evidenzia come, in caso di cortiesta, I'operatore deve fornire ogni adeg
spiegazione sulle somme fatturate nonché docuneeméaproprie dermazioni. In caso contrar
guanto addebitato, relativamente al traffico camatesdall’utente, & da dichiarare come non dovné
consegue il diritto dell’utente al rimborso o adimrno di quanto fatturato a tale titc

Nel caso di specie, a fnte della contestazione dell'istante circa I'adtloii importi non riconosciu
I'operatorenon ha fornito alcuna spiegazione in merito agtledaiti. Non risulta, quindi, che I'operatc
abbia conformato la propria condotta agli obbligtaibiliti dala normativa vigente a tutela dell'uter
limitandosi a ribadire, in maniera generica, larettezza degli addebiti contesteex plurimisDelibera
Agcom n. 2/13/CIR, Delibera n. 44/13/CRL, n. 46QaRL, Delibera Corecom Toscana n. 46/
Delibera Corecm Toscana n.111/1!

Tutto cio premesso, in accoglimento della richidstanulata nel presente procedime l'istante ha
diritto allo storno (o al rimborso in caso di avvémpagamento) dell'addebi

- di euro24,40 e di euro 1,50 rispettivamente tolo di “Rimborso costi riattivazione sen” e di
“Consegna elenchi telefonici (anno 2C" nella fattura n. 4284772 con scadenza 9 luglid32@i
complessivi euro 73,15;

- di euro 24,40 a titolo diRimborso costi riattivazione sen” nella fattura n945211 di complessivi
euro 110,58 con scadenza 10 marzo :

Sulla mancata risposta a reclamo.

L’istante lamenta la mancata risposta al reclani® areaggio 201 inviato via fax all'operatore laddoy
I'operatore deduce ch&dn risultano mai pervent” reclami ‘al numero n02/45401xxx” cosi come
previsto ‘tall'art. 4.13 della carta dei serv”.

La doglianza e fondata e meritevole di accoglimy

Dalla lettura degli atti del procedimento risulteed’istante ha inviato il reclamo del 6 mag2016 via
fax al n. 02 45454xxxkhe é il fax della sede legale dell’operat

La domanda dell'istante & fondata e merita accagiim nei limiti di seguito espo:

Si richiama, al riguardo, il disposto dell’'art. @mma 4, della Delibera n. 179/03/C(nonché del
successivo articolo 11, comma 2, della medesimibetal), prevede che la risposta al reclamo di
essere adeguatamente motivata e fornita entrornhite indicato nel contratto e comunque |
superiore a 45 giorni dal ricevimento della resta, in forma scritta nei casi di rigetto, la naa
risposta al reclamo giustifica il riconoscimentbusénte di un indennizzo da ritardata/omessa 8&x
al reclamo.

Nel caso di specie, dalla documentazione acquagiiaatti, non risulta alcunasposta al reclamo del 6
maggio 2016 pertantoderiva un diritto del medesimo al riconoscimentaiindennizzo per ritarda
risposta al reclamo;etto indennizzo € da computarsi in base al parangtvisto dall’articolo 11
comma 1, dell'allegato A all delibera n. 73/11/CONS secondo il quase I'operatore non fornisc
risposta al reclamo entro i termini stabiliti dalizarta dei servizi o dalle delibere dell’Autorité,tenutc
a corrispondere al cliente un indennizzo pari adce®,00 per ogni gioro di ritardo, fino ad ur
massimo di euro 300,00
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Ai fini della determinazione dellintervallo tempde rispetto al quale calcolare I'indennizzo
determina ildies a quanella data del 6 maggio 2016 (detratto il temptewdi 45 giorni previsto dell
carta dei servizi delloperatore per la risposta akgnalazione) ed dies ad quel nella data del 7
settembre 2016 (data dell’'udienza di conciliazic

Pertanto la societd Fastweb tenuta a corrispondere all’istante, ai sensi sopracitato art. 11
dell’'Allegato A alla Delibera n. 73/11/CON un indennizzo pari all'importo di eL 125,00 (euro 1,00
x 125 giorni di ritardata risposta al reclau.

Sulle spese di procedura.

Si ritiene, infine, equo e proporzionale liquidaréavore della parte istante la somma forfettairiaudo
100,00 a titolo di rimborso delle spese di procadairsensi dell’art. 19, comma 6, del Regolameadt
ai sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa nEesca Sarti Fantoni, responsabile
procedimento e lo schema di decisione predispoatdDiigente Dott. Luciano Moretti, ex art. 1
comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirignte, Dott. Luciano Moretti, svolta su proposta &eésidente nell
seduta del 31 ottobre 2017;

DELIBERA

in parziale accoglimentdellistanza avanzata in data novembre 2016 d&big. xxx nei confronti di
Fastweb S.p.A., che I'operatgoeovveda

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bar

a) di euro 735,04 titolo di indennizzper l'illegittima sospensione dei ser;
b) di euro 1230 a titoo di mancata risposta a reclamo;
e) di euro 100,00 per spese di procec

2) alla regolarizzazione della posizione conta— amministrativa stornando (o rimborsandc
caso di avvenuto pagamen

- euro 24,40 ed euro 1,50 rispettivamente a titoléRimborso costi riattivazione ser\” e di
“Consegna elenchi telefonici (ann015) nella fattura n. 4284772 con scadenza 9 luglits
di euro 73,15;

- euro 24,40 a titolo diRimborso costi riattivazione ser\” nella fattura n. 945211 di eu
110,58 con scadenza 10 marzo z;

- quanto fatturato per i servizi voce ed ADSL neriodo 13 giugno -1° agosto 201

Le somme cosi determinate a titolo di indennizporieborso di cui ai precedenti pul) lettera a) e b)
e 2) dvranno essere maggiorate della misura corrispdadgiimporto degli interessi legali calcolat
decorere dalla data di presentazione dell'istanza diugone della controvers

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcime

dell’'eventuale maggior danno subito, come previdt’art. 19, comma 5, d@ Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.
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Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della Delibera Agca. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento
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 'avvenuto adempimento alla prese
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesimr

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti consegu

Ai sensi dell’articolo 135comma 1, lett. b), del (dice del processo amministrativo, approvato
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministcs
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esieta

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codictermine per ricorrere avverso il presente provvedito €
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brog
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