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DETERMINA DIRETTORIALE N. 135/18/DTC 

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA 

SANDRELLI / FASTWEB S.P.A. 

(GU14/2320/17) 

 

IL DIRETTORE 

 

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

comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivo”; 

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

elettroniche”; 

VISTA la delibera n. 223/12/CONS, del 27 aprile 2012, recante “Adozione del nuovo 

Regolamento concernente l’organizzazione e il funzionamento dell’Autorità”, come modificata, da 

ultimo, dalla delibera n. 405/17/CONS; 

VISTA la delibera n. 173/07/CONS, del 19 aprile 2007, recante “Regolamento sulle procedure 

di risoluzione delle controversie tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti”, di seguito 

denominato Regolamento, come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 597/11/CONS; 

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in materia di 

indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e operatori” (di seguito 

“Regolamento sugli indennizzi”), come modificato da ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS; 

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante “Approvazione del 

Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni 

elettroniche”, come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 296/18/CONS; 

VISTA la delibera n. 347/18/CONS, del 18 luglio 2018, recante “Modifica del Regolamento in 

materia di indennizzi applicabili alla definizione delle controversie tra utenti e operatori di 

comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera n. 73/11/CONS”, e in particolare 

l’articolo 2, comma 2; 

CONSIDERATO che, nel caso di specie, trova applicazione ratione temporis il Regolamento 

sugli indennizzi vigente al momento della presentazione dell’istanza, e dunque nella versione 

precedente alle modifiche introdotte con la delibera n. 347/18/CONS; 
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VISTA l’istanza del 11 dicembre 2017 con la quale la Sig.ra Sandrelli ha chiesto l’intervento 

dell’Autorità per le Garanzie nelle Comunicazioni per la definizione della controversia in essere con 

la società Fastweb S.p.A.;  

VISTA la nota del 14 dicembre 2017 (prot. n. 87348) con la quale il responsabile del 

procedimento ha comunicato alle parti, ai sensi dell’articolo 15 del summenzionato Regolamento, 

l’avvio di un procedimento istruttorio finalizzato alla definizione della controversia;  

VISTI gli atti del procedimento;  

CONSIDERATO quanto segue: 

L’istante, titolare dell’utenza telefonica n. 08231490XXX, lamenta addebiti di importi non 

dovuti da parte di Fastweb S.p.A. e la sospensione dei servizi voce e ADSL. 

In particolare, nell’istanza introduttiva del procedimento, l’utente ha dichiarato quanto segue: 

a. il 24 ottobre 2015, l’istante ha aderito alla proposta di abbonamento di Fastweb S.p.A., 

denominata “Superjet”, scegliendo quale metodo di pagamento l’addebito su conto corrente; 

b. a seguito della chiusura del rapporto di conto corrente, nel mese di aprile 2016, la Sig.ra 

Sandrelli ha provveduto a comunicare all’operatore il nuovo codice IBAN su cui addebitare gli 

importi fatturati; 

c. Fastweb S.p.A. non ha accettato la modifica del metodo di pagamento, pertanto l’istante ha 

iniziato a corrispondere all’operatore gli importi dovuti con bollettino postale; 

d. in data 31 gennaio 2017, Fastweb S.p.A. ha emesso la fattura n.811081, per un importo pari 

a euro 170,91 (centosettanta/91), di cui euro 100,92 (cento/92) addebitati a titolo di “anticipo servizi”, 

stante il nuovo metodo di pagamento, tramite bollettino; 

e. ritenendo non dovuto il corrispettivo imputato a titolo di “anticipo servizi” e “spese di 

spedizione” (per euro 0,92), in quanto le fatture pervenivano “on line”, l’istante ha pagato solo 

l’importo di euro 69,99 (sessantanove/99) a copertura della fornitura dei servizi, voce e ADSL, e ha 

inviato apposito reclamo; 

f. a fronte della fattura n. 2385578 del 31 marzo 2017 “con la quale Fastweb comunicava la 

possibilità di recesso senza costi e/o penali”, in ottemperanza alla previsione del Codice delle 

comunicazioni elettroniche, l’utente ha esercitato diritto di recesso, inoltrando raccomandata in data 

28 aprile 2017; 

g. ancor prima della lavorazione del recesso, il 26 aprile 2017, Fastweb S.p.A. ha sospeso 

l’erogazione dei servizi, senza preavviso e addebitava all’utente i costi di disattivazione e per il 

recesso anticipato. 

 

In base a tali premesse, l’istante ha chiesto: 

i. la corresponsione dell’indennizzo per sospensione del servizio; 

ii. la corresponsione dell’indennizzo per mancata risposta al reclamo scritto; 

iii. “l’annullamento della posizione debitoria e delle pratiche di recupero crediti”; 
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iv. il rimborso di “metà dell’importo addebitato con fattura n. 2385378 del 31 marzo 2017, 

relativo al mese di maggio durante il quale nessun servizio è stato erogato”; 

v. il rimborso delle spese di procedura. 

  

 La società Fastweb S.p.A., nelle memorie prodotte, ha contestato la fondatezza delle doglianze 

dell’utente in merito alla sospensione dei servizi a far data dal 26 aprile 2017. L’asserita sospensione 

è intervenuta, infatti, in ottemperanza di quanto richiesto da parte avversa con recesso inoltrato in 

data 18 aprile 2017. Peraltro, la somma di euro 100,92 addebitata a titolo di “anticipo servizi” è stata, 

seppur non pagata, riaccreditata con fattura 4245381 del 31 maggio 2017. 

Per quanto riguarda il mancato addebito sul nuovo codice IBAN indicato da parte istante, 

Fastweb S.p.A. ha addotto che, trattandosi di una modifica contrattuale, deve essere accettata 

dall’operatore e che, nonostante la modifica del metodo di pagamento, i servizi sono sempre stati 

correttamente erogati. 

Infine, in merito alla richiesta di indennizzo per mancata risposta ai reclami, la Società ha 

rilevato che “quanto depositato dalla Sig.ra Sandrelli e datato 15.01.2017 non rientra in alcun modo 

nella definizione di reclamo”. Analogo rilievo è stato mosso n riferimento ai reclami successivi, 

peraltro inviati dopo la comunicazione di recesso. 

 

RITENUTO, alla luce di quanto emerso nel corso dell’istruttoria, che le richieste formulate 

dalla parte istante possono trovare parziale accoglimento, si rileva quanto segue. 

Non può essere accolta la richiesta sub i. di corresponsione dell’indennizzo per sospensione 

dei servizi. Nel caso di specie, infatti, atteso che l’istante ha comunicato in data 18 aprile 2017 

l’intendimento di recedere dal rapporto, Fastweb S.p.A. ha sospeso l’erogazione dei servizi. A nulla 

vale contestare la celerità con cui l’operatore ha gestito la richiesta della Sig.ra Sandrelli, atteso che 

la condotta dell’operatore avrebbe assunto rilevanza qualora avesse dato esecuzione tardiva alla 

comunicazione della Sig.ra Sandrelli, non in caso contrario.  

Viceversa, si ritiene di accogliere la richiesta sub ii. In particolare, premesso che in atti si 

riscontrano numerose contestazioni attinenti all’importo addebitato a titolo “anticipo servizi”, non si 

concorda con l’eccezione sollevata dall’operatore in ordine al reclamo inviato dall’istante, a mezzo 

mail, del 15 gennaio 2017, tanto più che risulta inviata all’indirizzo mail 

consumer.reclamicollection@fastweb.it, ovvero ad un indirizzo evidentemente deputato, dalla 

Società, proprio alla ricezione dei reclami dei propri clienti. Pertanto, constatato che Fastweb S.p.A. 

non ha dato prova di aver riscontrato la comunicazione dell’istante attinente alla modifica del conto 

corrente di addebito, tantomeno al reclamo del 15 gennaio 2017, l’operatore è tenuto a corrispondere 

all’utente l’indennizzo di cui all’articolo 11 comma 1 del Regolamento sugli indennizzi, per un 

importo pari ad euro 246,00 (duecentoquarantasei/00), calcolati nella misura di 1,00 euro al giorno 

per 246 giorni, computati in riferimento al periodo compreso dal 15 gennaio al 2 novembre 2017 

(data dell’udienza di conciliazione), decurtati dei 45 giorni che l’operatore si riserva per rispondere 

al reclamo, ai sensi delle proprie Condizioni generali di contratto. 

Analogamente, è accoglibile la richiesta sub iii., atteso che l’istante non ha inteso modificare 

la modalità di pagamento ma ha solo comunicato un diverso conto corrente di addebito. Pertanto, non 

si ritiene dovuto l’importo di euro 100,00 a titolo di “anticipo servizi”, tantomeno l’importo di euro 

mailto:consumer.reclamicollection@fastweb.it
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0,92, a titolo di “costi di spedizione”, considerato che, incontestatamente, le fatture pervenivano 

all’utente in formato elettronico.   

Inoltre, si dispone lo storno, ovvero il rimborso, dei “costi di dismissione e per il recesso 

anticipato” addebitati con fatture n. 4245381 del 31 maggio 2017 e n. 6387759 del 31 luglio 2017, in 

quanto il recesso è avvenuto ai sensi dell’articolo 70, comma 4, del Codice delle comunicazioni 

elettroniche. Peraltro, in virtù del criterio di equità e proporzionalità, espressamente richiamato anche 

dalla Legge n. 124/17 che ha modificato il testo dell’articolo 1 del decreto Bersani, con particolare 

riferimento al comma 3 ter, deve ritenersi incongrua la pretesa restituzione, in toto, degli sconti fruiti 

e l’addebito di penali, comunque denominate, per la cessazione dei servizi che non corrispondano a 

costi effettivamente sostenuti dall’operatore per la dismissione dei suddetti. La Società convenuta, 

nel caso di specie, non ha dimostrato che l’importo di euro 206,00 corrisponde al costo sostenuto per 

la chiusura del contratto, pertanto è tenuta a rimborsarlo, ovvero stornarlo, interamente. 

Parimenti, in accoglimento alla richiesta sub iv., l’operatore è tenuto a stornare, ovvero 

rimborsare, l’importo addebitato nella fattura n. 2385378 del 31 marzo 2017 a titolo di “canone 

anticipato” per il mese di maggio 2017, atteso che, a far data dal 26 aprile 2017, alcun servizio è stato 

erogato all’utente.  

Infine, per quanto concerne il rimborso delle spese di procedura, appare equo liquidare in 

favore della parte istante, ai sensi dell’articolo 19, comma 6, del Regolamento, l’importo di euro 

150,00 (centocinquanta/00), atteso che si è avvalsa dell’assistenza legale. 

 

DETERMINA 

 

1. La società Fastweb S.p.A., oltre a provvedere alla regolarizzazione della posizione 

amministrativa-contabile inerente all’utenza telefonica n. 08231490XXX, mediante il rimborso, 

ovvero lo storno, dei costi addebitati a titolo di “anticipo servizi”, “costi di spedizione” e “costi di 

dismissione e per il recesso anticipato”, è tenuta a stornare, ovvero rimborsare, anche l’intero canone 

addebitato in relazione al mese di maggio 2017, nonché a corrispondere all’utente, mediante bonifico 

o assegno bancario, l’importo di euro 150,00 (centocinquanta/00), a titolo di rimborso delle spese di 

procedura, e l’importo di euro 246,00 (duecentoquarantasei/00), maggiorato degli interessi legali a 

decorrere dalla data di presentazione dell’istanza, a titolo di indennizzo per mancata risposta al 

reclamo. 

È fatta salva la possibilità per l’utente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcimento   

dell’eventuale maggior danno subito, giusto quanto previsto dall’articolo 19, comma 5, del 

Regolamento. 

Ai sensi dell’articolo 19, comma 3, del Regolamento il provvedimento di definizione della 

controversia costituisce un ordine dell’Autorità ai sensi dell’articolo 98, comma 11, del decreto 

legislativo 1° agosto 2003 n.259. 

La società è tenuta, altresì, a comunicare a questa Autorità l’avvenuto adempimento alla 

presente determina entro il termine di 60 giorni dalla notifica della medesima.  

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, let. b), del Codice del processo amministrativo, approvato 

con d. l.vo 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto può essere impugnato davanti al Tribunale 
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Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva, entro 60 giorni dalla notifica 

dello stesso. 

Il presente provvedimento è notificato alle parti e pubblicato sul sito web dell’Autorità. 

 

Napoli, 12 dicembre 2018 

 

 

                                                                  Il Direttore                    

Mario Staderini 


