DETERMINA DIRETTORIALE 26
Fascicolo n. GU14/94272/2019
DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA xxxx - Fastweb SpA
IL DIRETTORE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Ngrarda concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autta di regolazione dei servizi di pubblica utifita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istiud dell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomamiani e radiotelevisivo™;

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

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018ante “Regolamento sulle procedure di
risoluzione delle controversie tra utenti e opeiath comunicazioni elettroniche”, di seguito
Regolamento;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 20Etante “Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle comtersie tra utenti e operatori”, di seguito
Regolamento Indennizzi;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. I@rrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del Comoit&Regionale per le Comunicazioni”, in
particolare I'art. 30, e il “Regolamento Interno aliganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioeale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e l'eserciziella delega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta trautorita per le garanzie nelle comunicazioni e |l
Comitato regionale per le comunicazioni della Toscan data 16 gennaio 2018”, e in particolare
lart. 5, comma 1, lett. e);

VISTO il decreto del Segretario Generale n. 5 del 26lea@018 avente ad oggetto “Assetto

organizzativo del Consiglio regionale”, con il qaia stato definito il nuovo assetto organizzativo
del Consiglio Regionale della Toscana e con il g@abtato conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini
l'incarico di responsabile del “Settore Bibliote@ documentazione. Archivio e protocollo.

Assistenza generale al Corecom”, con decorrenzaddjio 2018;

VISTA listanza dell'utente xxxx, del 08/03/2019 acquasicon protocollo N. 0100861 del
08/03/2019;

VISTI gli atti del procedimento e la documentazione &tgunel corso dellistruttoria;

CONSIDERATO che, sulla base della documentazione istruttomguiata agli atti del
procedimento, é risultato che:

L’istante, titolare di un contratto residenzialdl'stenza n. 0586 014xxx con la societa Fastweb
S.p.A. (di seguito per brevita Fastweb) lamentald&bito di somme non dovute conseguenti
'applicazione una tariffa economica diversa dallgu@attuita, nonché l'indebita sospensione



dell'utenza dal 30 dicembre 2018. In particolargl)’istanza introduttiva del procedimento e nella
documentazione acquisita al fascicolo, ha dichiagafanto segue:

- “in data 05/04/2018 aderiv[a] all'offerta mensile duro 32,95 con chiamate nazionali e mobili
+ internet (Ultrafibra) illimitate (all.1), propost da Fastweb S.p.A. tramite il proprio portgle

- addiveniva ad una transazione con la societBMeéada quale ficonosceva I'indennizzo richiesto
(...), rinunciando a qualsiasi eventuale altra rivaalgitura in merito all’accadutd

- “nonostante il suddetto accordo concluso positivamefrastweb S.p.A richiedeva nella

successiva fattura nr. MO08090290 di euro 104,0d0d/9/2018, i costi di riattivazione dei servizi

sospesi illegittimamente oltre a dei consumi telefionon dovuti secondo l'offerta a cui avev|a]

aderito. A tale pretesa illegittima rispondev([a]cdrreclamo del 03/10/2018 (all. 2) chiedendo la
rettifica della fattura in questione (all. 2-bis¥enza pero ricevere alcuna risposta. In seguito,
Fastweb S.p.A. emetteva altre due fatture con ithpon dovuti ( nr. M009692275 di euro 39,48 e
nr. M012516918 di euro 32,93), in quanto calcoledin tariffazione differente da quella a cui

avev[a] aderito in data 05/04/2018

- “il 30/11/2018 non avendo ricevuto alcuna rispostatsa procedev[a] alla diffida legale tramite
PEC chiedendo le rettifiche delle suddette fatted. 3)” richiesta che reiterava in data
“05/12/2018 tramite “chat’;

- “i1 30/12/2018 non avendo ricevuto alcuna rispostatta, a seguito della sospensione dei servizi
di fonia ed internet senza congruo preavviso stpitesso il (...) domicilio, intimav[a] nuovamente
con reclamo/diffida, tramite il portale (all. 5)fax (all. 6), alla riattivazione immediata deglessi
con esito negativo

In base a tali premesse I'istante ha chiesto:
i) I'indennizzo per ancata attivazione offerta (32,53 €/mese) dal ©2/@18 al 15/10/201'8
i) I'indennizzo per mancata risposta a reclamo dal 03/10/2018 al 10189

i) l'indennizzo per Sospensione illegittima servizi base fonia + intdr(2) dal 30/12/2018 al
10/01/2019;,

iv) 'indennizzo per “sospensione illegittima senard.li (8) dal 30/12/2018 al 10/01/2019";
v) 'indennizzo per tattiva gestione delle diverse segnalazioni inv{agelami)”.

La societa Fastweb ha fatto pervenire, nei ternsiaibiliti dal vigente regolamento di cui
all'allegato A alla Delibera Agcom n. 203/18/CONS seccessive modifiche, una memoria
difensiva, con documentazione in allegato, nellalgunel rilevare l'infondatezza di quanéx
adversodedotto, in via preliminare ha eccepito:

- “linammissibilita delle avverse memorie, deposiia@8.03.2019, atteso che ai sensi dell'art. 16,
n. 2 della Delibera n. 203/1 8/CONS, "Le parti cenute hanno facolta di presentare memorie e
depositare documenti, a pena di irricevibilita, enil termine di quarantacinque giorni dalla
comunicazione di avvio del procedimento. Entro ccgssivi dieci giorni, sempre a pena di
irricevibilita, le parti possono presentare le pmg memorie di replica. | documenti depositati ai
sensi del presente comma sono contestualmente disppnibili alla controparte per via
telematica". Dunque, solo le parti convenute (Fattwiel caso in esame) possono depositare
memorie mentre le parti che avviano la procedurasomo solo replicare, di talché si chiede lo
stralcio di dette memorie



- la violazione dell’obbligo di riservatezza deittfae delle circostanze emersi durante lo
“svolgimento dell'udienza di conciliazione (...) chelisconosconbe, in ordine ai quali, ne ha
chiesto lo stralcio.

Nel merito ha contestato la fondatezza delle dogbadi parte istante e a fronte delle doglianze
relative ai ‘tosti di riattivazione dei servizi sospesi illegitamente oltre a dei consumi telefonici,
addebitati nella fattura M008090290 del 01.09.2@1804,07; [oltre alla] fattura M009692275 di
€39,48 del 01.10.2018;[€] la fattura n. M0125169di8euro 32,93 del 01.11.20%7,8ha osservato
“in primis, che i costi di riattivazione sono statidebitati in quanto non compresi nello storno
accordato da Fastweb con I'accordo del 19.07.20d&c( 11. 2). Nel predetto verbale, infatti, ben
si vede che la scrivente si era impegnata a st@naricamente l'insoluto allora maturato, mentre
le successive fatture, comprensive di costi e canssarebbero nuovamente state a carico
dell'istante; se Fastweb avesse voluto stornaréhartetti importi, avrebbe aggiunto lo storno delle
fatture di prossima emissiohd.’operatore inoltre ha precisato checosti per la riattivazione dei
servizi sono stati addebitati a causa del preceelensoluto costi che, come tali, non erano
compresi nello storno offerto in detto verbalepnhsumi, invece, sono stati addebitati in quanto si
tratta di [somme relative a] chiamate dal fissocailulari, non compresi nell'abbonamento del Sig.
XXXX. Successivamente, a seguito del reclamo denmare 2018, allegato in atti, correttamente
riscontrato da Fastweb, [applicava] il piano di atbamento, avente ad oggetto, tra l'altro, la
gratuita delle chiamate dal fisso ai cellulari namgli, e del costo di €29,95, come si evince dalla
fattura del 01.01.2019 (doc. 11.”3).a societa Fastweb ha precisato che per quamntgerne le
fatture del 01.10.2108 e del 01.11.201& prima riporta ancora il piano "Jet", in quanto
precedente al predetto reclamo ed alla modica dah@ di abbonamento (doc. n. 4); la seconda,
invece, presenta gia il nuovo piano "Internet+Teted+ Verso Mobilé ad € 29,95 mese, tuttavia
I'importo della fattura & piu alto perché abbraccim arco di temporale in quanto decorre dal
giorno della variazione, 16.10.2018, sino al 30201.8, secondo il normale ciclo di fatturazione
(doc. 11. 5)". Infine, la societa Fastweb ha riferito di avésempre correttamente comunicato
dette circostanze al Sig. xxx, come si evince ddiéd (doc. n. 6) e dalla mail (doc. n. 7).

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrueprie richieste formulate dall'istante possono
essere parzialmente essere accolte come di seyedisato.

In via preliminare:

- non saranno oggetto di trattazione i fatti e ileastanze relative all'accordo intervenuto inter-
partes a seguito di istanza UG n. 108854 del 28003,

- oggetto della presente disamina sara quanto gppresentato nel prodromico tentativo
obbligatorio di conciliazione (UG) e avra ad oggdd documentazione e le memorie presentate
entro i termini indicati nell’avvio del presenteopedimento di definizione della controversia. Cio
posto, si ritiene di respingere I'eccezione di inaigsibilita formulata dalla societa Fastweb in via
preliminare e relativa all’irricevibilita delle meane presentate dall’istante in data 8 marzo 2019.

- Per contro, si accoglie I'eccezione dell’'operateolta a rappresentare che le circostanze ed i fat
“verificatesi durante la procedura di conciliazionen possono essere utilizZatdgteso che I'art.

11 del vigente Regolamento sulle procedure di risoluzione delleticversie tra utenti e operatori

di comunicazioni elettronichiadi cui alla delibera 203/18/CONS come modificai@la delibera
353/09/CONS, (di seguito, per brevita, indicato eoffRegolamento”) dispone il divieto di
utilizzabilita delle informazioni acquisite nel sor della procedura, salvo diverso accordo tra le
parti.



Nel merito.
Sulla fatturazione.

Con riferimento alla domandaub i),poste le precisazioni illustrate in premessa iradadll’accordo
intervenutainter-partesa seguito di istanza UG n. 108854 del 26.06.204@8t@scritto nel mese di
luglio 2018, si rileva che l'oggetto della richiastli parte istante per applicazione di un piano
tariffario (“Jef’) diverso da quello effettivamente voluto sardatielbo agli addebiti riportati nelle
fatture nr. MO08090290 di euro 104,07 del 01/0980dr. M009692275 del 1/10/2018 di euro
39,48 e nr. M012516918 del 1/11/2018 di euro 32,93.

Dalla documentazione agli atti € emerso che a teduicontatto telefonico, Iistante aveva aderito
ad un riposizionamento commerciale ad aprile 2Qdt&ralo per il piano “Internet+Telefono” pari
ad euro 32,53 mensili e che la fattura n. MO080902%essa il 1° settembre 2018 e la fattura n.
M009692275 emessa il 1° ottobre 2018 riportandahg 'Jet’, anziché quello scelto dall'istante
“Internet+Telefono”.

Al riguardo si rammenta l'orientamento giurisprudiee ormai consolidato (ex pluribus, Cass.
Civ., sez. lll, 17 febbraio 2006), secondo cui lisgione della bolletta non costituisce un negozio d
accertamento, idoneo a rendere certa ed inconilestahtita periodica della somministrazione, ma
solo un atto unilaterale di natura contabile direttcomunicare all’utente le prestazioni gia edegui
secondo la conoscenza ed il convincimento dell'ajoee telefonico; resta dunque rettificabile in
caso di divergenza con i dati reali.

Tanto premesso, sussiste in capo all’operatorest®onli provare I'esattezza dei dati posti a base
della fattura nel caso di contestazione del suo @mane da parte dell’'utente (Cass. Civ. sez. 81, 2
maggio 2004, n. 10313). Le risultanze del contatmetrale non costituiscono piena prova se
contestate dall’'utente ed il disconoscimento déi mgistrati determina lo scadimento della prova
legale a presunzione semplice della rappresen@azola necessita, ai fini probatori, di ulteriori
elementi.

Cio posto, l'operatore Fastweb € tenuto a regdariz la posizione contabile amministrativa
dell'istante tramite lo storno (o il rimborso instadi avvenuto pagamento), al netto delle note di
credito e dei rimborsi eventualmente gia emesdlia diéfferenza tra quanto addebitato nelle fatture
n. M0O08090290 di euro 104,07 del 01/09/2018 e 108692275 del 1/10/2018 di euro 39,48 come
profilo tariffario “Jef’ anziché come “Internet+Telefono”.

Per quanto concerne la fattura n. M012516918 do &2,93, I'esame del documento contabile
evidenzia che I'operatore Fastweb ha dato seguiigaato richiesto dall'istante, ovvero gli importi
addebitati corrispondono al nuovo piano "Intern&elefono+ Verso Mobile" ad € 29,95 mese,
tuttavia I'importo della fattura e piu alto perchbraccia un arco di temporale maggiore della
mensilita, in quanto decorre dal giorno della vadae, 16 ottobre 2018, sino al 30 novembre 2018;
pertanto alcuna censura puo essere sollevata nieoati di Fastweb.

Inoltre, non deve ritenersi accoglibile la richaestell'istantesub i)di liquidazione di un indennizzo
per la ‘mancata attivazione offerta (32,53 €/mese) dal 4218 al 15/10/2018 atteso che
trattasi di una difformita di applicazione dellendizioni pattuite e che, quindi, il disservizio #ob
attiene, tutt’al piu, all'indebita fatturazione ¢hsecondo il costante orientamento dell’Autorita,
esclude il riconoscimento dell'indennizzo in quantm riconducibile, neanche in via analogica, ad
alcuna delle fattispecie di cui al Regolamento isugdennizzi €x multis Delibera Agcom n.
93/18/CIR).



Sulla mancata risposta al reclamo e lattiva gestione delle diverse segnalazioni inviate
(reclami)”.

L’istante lamenta la mancata risposta al reclamared‘cattiva gestione delle diverse segnalazioni
inviate (reclami), laddove l'operatore eccepisce di aver sempre dacontro alle doglianze
dell’istante.

In via preliminare si osserva che le due domandeor ritenersi riconducibili ad un’unica
fattispecie suscettibile d’indennizzo ovvero la weta risposta al reclamo.

Le domande non sono fondate e non meritano accegtoratteso che non risultano depositati agli
atti i reclami asseritamente ritenuti inevasi.

Nel merito, infatti, dalla documentazione agli atherge un carteggio via chat e via e-mail tra
l'istante e la societa Fastweb che evidenzia caafti abbiano interagito e comunicato, tra loro.
Agli atti risulta altresi una segnalazione effettuen data 30 novembre 2018 a mezzo PEC
dall'istante alla societa Fastweb a cui, peraltaperatore ha dato seguito pkacta concludentia
applicando i piano di abbonamento, avente ad oggetto, tréirba la gratuita delle chiamate dal
fisso ai cellulari nazionali, e del costo di €29,29me si evince dalla fattura del 01.01.2019 (doc.
11. 3J.

Sulla sospensione dei servizi sull'utenza n. 05B6&K.

L’istante asserisce di aver subito la sospensi@ieservizi voce ed ADSL, senza preavviso, nel
periodo dal 30 dicembre 2018 al 10 gennaio 20Xffjdee I'operatore ne ha dedotto la legittimita
attesa la morosita.

La doglianza & fondata e meritevole di accoglimeBtalla lettura degli atti del procedimento si
rileva che l'operatore Fastweb non aveva titolo pespendere l'utenzde quae, comunque,
sarebbe stato tenuto aéhformare l'utente con congruo preavviscirca il provvedimento di
sospensione del servizio, cosi come disposto dalBa comma 1, del vigente Regolamento sugli
indennizzi. Dagli atti del procedimento risulta chastweb, cosi come precisato dall’istante, ha
sospeso i servizi nel periodo dal 30 dicembre 2018 gennaio 2019 senza provvedere a fornire |l
necessario preavviso di cui sopra. L'operatore momlimostrato di aver rispettato quanto disposto
dall'art. 5, comma 1, del Regolamento; ne consedige in assenza di documentazione depositata
dall’'operatore che comprovi il rispetto della prdaea sopra riportata, tale sospensione e affetta da
illegittimita. Pertanto, I'operatore Fastweb e m@sgabile, ai sensi dell’art. 1218 del Codice civile
in ordine alla illegittima sospensione amministratdei servizi sull’'utenza de qua e, quindi, deve
essere riconosciuto all'istante un indennizzo projpmato al disagio subito. Per il calcolo
dell'indennizzo viene in rilievo I'art. 5, comma dell’'Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS,
cosi come modificato dalla delibera n. 347/18 /COINfoiale prevede chenél caso di sospensione

0 cessazione amministrativa di uno o piu servizieauta senza che ve ne fossero i presupposti,
ovvero in assenza del previsto preawviso, gli ofmeraono tenuti a corrispondere un indennizzo,
per ciascun servizio non accessorio, pari ad euf®per ogni giorno di sospensidnélel caso di
specie, inoltre trova applicazione l'art. 13, com@arelativamente al servizio di accesso ad
Internet. Ne discende che la istante, per i 12ngidr sospensione dei servizi voce ed ADSL
sull'utenzade qua ha diritto alla corresponsione di un indennizasi gomplessivamente a euro
210,00 (euro 7,50 x 12 giorni per il servizio foei euro 10,00 x12 giorni per Internet). Si dispone
inoltre lo storno (o il rimborso in caso di avvenytagamento) di quanto fatturato per i servizi voce
e internet nel periodo 30 dicembre 2018 al 10 gen2@19. Infine, con riferimento alla richiesta
sub iv) dell'istante alcun indennizzo € dovuto atteso oba si comprende quali siano i servizi



aggiuntivi di cui l'istante lamenta la sospensioné,si deducono dal corredo istruttorio versato in
atti. La domanda pertanto e rigettata.

DETERMINA
- Fastweb SpA, in parziale accoglimento dell'ig@adel 08/03/2019, é tenuta a:

1) regolarizzare la posizione contabile amministeatiell’istante tramite lo storno (o il rimborso i
caso di avvenuto pagamento), al netto delle noteatiito e dei rimborsi eventualmente gia emessi,
della differenza tra quanto addebitato nelle fattor MO08090290 di euro 104,07 del 01/09/2018 e
nr. M009692275 del 1/10/2018 di euro 39,48 comefilpraariffario “Jet anziché come
“Internet+Telefono”;

2) corrispondere la somma di euro 210,00 a titGluddnnizzo per la sospensione dei servizi voce e
Internet (Ultrafibra);

3) stornare (o rimborsare in caso di avvenuto pagdm) quanto fatturato per i servizi voce e
internet nel periodo 30 dicembre 2018 al 10 gengail®.

4) Le somme cosi determinate a titolo di indenni/morimborso di cui ai precedenti punti 1), 2), 3)
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadg/'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell'istalzesoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riaéee in sede giurisdizionale il risarcimento
delleventuale maggior danno subito, giusto quaptevisto dall’articolo 19, comma 5, del
Regolamento.

Ai sensi dell’'articolo 20, comma 3, del citato Rignento il provvedimento di definizione della
controversia costituisce un ordine dell’Autoritasansi e per gli effetti dell’articolo 98, comma, 11
del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259. Il presente pti0 essere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di ggdizione esclusiva.

Il termine per ricorrere avverso il presente pralmeento € di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente determina € comunicata alle parti.

Il direttore

Cinzia Guerrini

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



