DETERMINA
Fascicolo n. 27 GU14/131336/2019

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA xxxx - Fastweb SpA
IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recanterfi\e per la 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 itistione dell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomamiani e radiotelevisivo”;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante “Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0fecante “Regolamento sulle procedure di
risoluzione delle controversie tra utenti e opeiatbcomunicazioni elettroniche”, come modificata
da ultimo dalla delibera n. 353/19/CONS di segRemgolamento;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraiol20recante “Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle camtersie tra utenti e operatori”, come modificata
da ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS , di segfiegolamento Indennizzi;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 200222.“Norme 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 I'eseio della delega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta teautorita per le garanzie nelle comunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Toscan data 16 gennaio 2018”, e in particolare
art. 5, comma 1, lett. e);

VISTO il decreto del Segretario Generale n. 5 d&laprile 2018 avente ad oggetto “Assetto
organizzativo del Consiglio regionale”, con il qai@ stato definito il nuovo assetto organizzativo
del Consiglio Regionale della Toscana e con il g@abtato conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini
lincarico di responsabile del “Settore Bibliote@ documentazione. Archivio e protocollo.

Assistenza generale al Corecom”, con decorrenzadjio 2018;

VISTA listanza della societa xxxx, del 03/06/20d®tocollo n. 0240219 del 03/06/2019;
VISTI gli atti del procedimento e la documentazi@auoguisita nel corso dell’istruttoria;

CONSIDERATO che, sulla base della documentaziotraitisria acquista agli atti del procedimento é
risultato che:

La posizione dell'istante.

L’istante, titolare dell'utenzausiness. 055-0137xxx con I'operatore Fastweb S.p.A.lanesposizione
dei fatti che hanno dato origine alla presenterocoetsia, ha rappresentato chper la terza volta nel
giro di pochi mesi il telefono fisso dell'utenternoceveva le chiamate in entrata”. Si deve pregtsa
che l'utente svolge attivita di ristorante e pidaeg, pertanto, il telefono e vitale per il buondamento
del lavoro. Infatti, dal 9 febbraio 2019 non haeiwto alcuna telefonata e non ha lavorato, con dann



disagi da quantificare e si deve tener conto che abbia lavorato neanche giovedi 14 febbraio (San
Valentino), che, come sappiamo, rappresenta semnpaeserata importante per i ristoratori. Inoltre, s
verificava una cosa inspiegabile: quando si telefan allo 055 0137xxx entrava la segreteria
VODAFONE, mentre il gestore dell’'utenza € FASTWEBSI deve, altresi, precisare che il problema
si era gia verificato due volte. Il problema é staefinitivamente risolto a fine febbraio 2019

Sulla base di quanto sopra evidenziato, l'istaatetiesto:

i) I’ indennizzo per mancato funzionamento della lineddricd;

i) I' “indennizzo per ritardo nell'intervento da parte dglstoré;

iii) lo “storno delle fatture relative al periodo di malfimzamento della linea

iv) lo “storno di tutte le fatture emesse e non pagate dbpbsservizio, chiusura del ciclo di
fatturazione e ritiro pratica recupero creditCon riserva di individuare altri indennizzi in sedg
udienza di conciliazione”.

La posizione dell’'operatore.

L'operatore Fastweb S.p.A., nei termini stabiliil dvigente regolamento di cui all'allegato A, alla
Delibera Agcom n. 203/18/CONS, come modificata Wimo, dalla Delibera Agcom n. 353/19/CONS
ha presentato una memoria difensiva con documem@zn allegato, nella quale, ha contestato la
fondatezza delle doglianze di parte istante earpveliminare, ha eccepito:

- l'assoluta genericita dell'istanza, atteso ckertroparte ha lamentato presunti disservizi, mazse
specificarne il tipo ed il periodp

- il difetto di legittimazione attiva del Ristor@nPizzeria Martini, poiché I'utenza n. 0550137
contratto Fastweb n. 9319190 risultano intestatdaviduale Vichi Marta;

- linammissibilita delle richieste aventi ad oggetdanni e disagi da quantificare e si deve tener gont
che non abbia lavorato neanche giovedi 14 febbraio”

Nel merito, I'operatore, con riferimento ai malfimzamenti sull’utenzade qua,ha eccepito quanto
segue:

-“prima del deposito del GU5 da parte dell’'odierntarge, Fastweb non ha rilevato alcuna anomalia
nell’erogazione dei propri servizi; né risulta (.gllanto ex adverso affermato secondo cui "Per laater
volta nel giro di pochi mesi il telefono fisso ddknte non riceveva le chiamate in entrata"; detta
circostanza e smentita dal traffico presente nigteure emesse

- “il GUS e stato presentato il 12.02.2019, mentrar@ialcuna segnalazione é giunta a Fastweb.
infatti controparte non ha segnalato e/o inviatalami (...) tesi a contestare le odierne doglianze
prima del deposito del GU5. E cio, in spregio ait'al4.4 della delibera indennizzi dispone “Sono
esclusi gli indennizzi previsti dal presente regoénto se I'utente non ha segnalato il disservizio
alloperatore entro tre mesi dal momento in cuié&enuto a conoscenza o avrebbe potuto venirne
a conoscenza secondo l'ordinaria diligenza, fatédve il diritto al rimborso di eventuali somme
indebitamente corrisposte”;

- “il malfunzionamento aveva ad oggetto, per la stessatruzione avversa, il solo servizio voce elper
sole chiamate in entrata

- “la risoluzione é avvenuta in data 19.02.20 19 ddgariscontro al GU5 in cui si dava atto della
risoluzione del guasto, senza che l'utente congsstatale circostanza, che si deve, quindi,
considerare pacifica come risulta anche dall’araaxione del Corecoin

La replica dell'istante.

La parte istante nei termini stabiliti dal vigemégolamento ha presentato una memoria di replita ne
guale ha evidenziato che:



- “come riportato nella visura camerale, (...) la sigaotxx [€] la titolare di ditta individuale che
svolge attivita di ristorazione e pizzeria ed ilnm® "xxxx" [€] solo la denominazione del xxxx e,
pertanto, vi € assoluta legittimazione della signgkx ad agire nel procedimento in questipne

- in merito al disservizio, la parte istante hacgato che it giorno d'inizio (...) corrisponde al 9
febbraio 2019 e che 1a soluzione definitiva del disservizio si e avetdtanto il 19 febbraio 2019
come evidenziato anche nel procedimento GU5 cdltegjaprecedente procedimento UG.

La parte istante, inoltre, ha evidenziato che, asebal GU5 depositato a corredo dellUG prodromico
rispetto all’odierno procedimento, I'operatore m&de avesse rilevataut guasto [sull’'utenza de quaj
che, in data 19 febbraio 2019, é stato risgl®“quindi la presenza di un guasto e inconfutadbilefine,

ha rimarcato che ildisservizio ha arrecato un grave danno all’attivifalla signora xxx, tenuto conto
anche del periodo delicato comprendente due fitensma e la serata di San Valentind.a parte
istante ha quindi ribadito le richieste formulatell'rstanza introduttiva del procedimento oltreaall
richiesta d’'indennizzo per la mancata rispostaebmo del 13 febbraio 2019.

Motivazione.

In primis:

- si ritiene di respingere I'eccezione dell’'operateirca 1l difetto di legittimazione attiva del xxxxx,
poiché l'utenza n. 0550137xxxx e il contratto Fatiw. 9319190 risultano intestati a individuale "xxx
trattandosi, nel caso di specie, come argomentptovato dalla parte istante, di ditta individukgecui
denominazione & “xXxxx”;

- con riferimento all’eccezione dell'operatore ciddaammissibilitd delle richieste aventi ad oggetto
“danni e disagi da quantificare e si deve tener gocthie non abbia lavorato neanche giovedi 14
febbraio”, si precisa che, fermo restando I'incompetenza éstguAutorita in materia di risarcimento
del danno, la domandte qua dovra essere, in questa sede, correttamente ietatayin base al criterio

di efficienza e ragionevolezza dell’azione ammnaiva, quale richiesta di condanna del gestore al
pagamento di un indennizzo in relazione agli inguiemnti che venissero accertati;

- si ritiene di respingere la domanda d’indennipeo mancata risposta al reclamo, in quanto forraulat
per la prima volta in sede di definizione della ttoversia e, pertanto, in violazione del principio
dell’'obbligatorieta del tentativo di conciliazion&d abundantiamsi precisa che la risposta al reclamo é
stata data peflacta concludentialal gestore medesimo con la riattivazione deliservavvenuta, per
concorde ammissione delle parti, in data 19 felol28il9;

- le domande di cusub iv) relative allo Storno di tutte le fatture emesse e non pagate dbpo
disservizio, chiusura del ciclo di fatturazione #iro pratica recupero crediti Con riserva di
individuare altri indennizzi in sede di udienzacdnciliazione”non sono meritevoli di accoglimento in
guanto non supportate da alcuna argomentazionede¢omentazione. Al riguardo, si richiama
'orientamento costante di questo Comitato, cosmeodella stessa Autorita Garante per le
Comunicazioni, in virtu del quale l'istante debldempiere quanto meno all’obbligo di dedurre, con
minimo grado di precisione, quali siano i fatti ietiotivi alla base della richiesta allegando |latieh
documentazioneek plurimis Delibera Agcom 68/16/CIR; Delibere Corecom Toscanal4/2016,
n.156/2016 e n.157/2016 e Determinazione Corecoscdr@a n. 26/2015).

Nel merito.

Con riferimento all'istanza in esame, si precise,dulla base di quanto concordemente rappresentato
dalle parti, 'oggetto della controversia attieng @ malfunzionamento parzialenfn riceveva le
chiamate in entrata”)del servizio voce sull’utenzte qua.

A fronte di tali doglianze, Fastweb S.p.A. non hanaktrato la regolare erogazione/fruizione del
servizio da parte dell'utente. In particolare, Bogtore non ha provato l'insussistenza del diszervi
dedotto in controversia.



E invero, la disciplina generale dell'onere deltava dettata dall’art. 2697 c.c. prevede clahi uol

far valere un diritto in giudizio deve provare ittiache ne costituiscono il fondamento. Chi ecaspis
l'inefficacia di tali fatti ovvero eccepisce chdliritto si & modificato o estinto deve provaratiifsu culi
'eccezione si fonda Per orientamento giurisprudenziale consoliddtogreditore che agisca per
'adempimento, per la risoluzione o per il risaremo del danno deve dare la prova della fonte
negoziale o legale del suo diritto e, se previdébtermine di scadenza, mentre puo limitarsi &&hjate
l'inadempimento della controparte; sara il debitooavenuto a dover fornire la prova del fatto distin

del diritto, costituito dall'avvenuto adempimentdnche nel caso in cui sia dedotto un inesatto
adempimento dell’obbligazione, al creditore istaséea sufficiente allegare tale inesattezza, gidwan
ancora una volta sul debitore I'onere di dimostiaevenuto esatto adempimento.

Questa Autorita ha piu volte statuito nel senso, @mecaso di contestazione, incombe sull’operatore
I'onere di provare la regolare e continua fornitded servizio. Viceversa, nel caso in esame, 'afme
Fastweb S.p.A. non ha offerto prova alcuna chgpegbdo oggetto di contestazione i servizi eraat st
regolarmente erogati e fruiti da controparte.

Inoltre, occorre richiamare quanto disposto nd#d@gdto A, alla Delibera Agcom n. 179/03/CSP, in
particolare I'obbligo degli operatori di garantiig’erogazione continua ed interrotta dei servitewi,
nel rispetto di quanto contrattualmente previstopegnandosi al ripristino entro termini congrui. Di
conseguenza, allorquando l'utente, in caso di malanamento di un servizio di comunicazione
elettronica, non puo pienamente godere, con le ht@gaescelte, del servizio acquistato e I'opemato
non risolve la situazione nel rispetto dei ternpnévisti dal contratto, nonché dalla normativa sugl
standard di qualita, lo stesso ha diritto ad ureimizzo per il periodo di disservizio.

Nel caso di specie, peraltro, € necessario rieevare, nonostante parte istante affermi di avdeaguto
malfunzionamenti sullutenzae qua(“per la terza volta nel giro di pochi mesi il telato fisso
dell’'utente non riceveva le chiamate in entratadpgli atti non emerge alcuna evidenza probatoria di
reclami, né risultano indici presuntivi di effettaasegnalazioni (quali, a mero titolo esemplifieatila
data e l'orario di contatto del Servizio clienticodice detrouble ticketeventualmente aperto, il codice
dell'operatore con il quale e intervenuto il cotd@tle quali avrebbero posto a conoscenza I'opezat
della problematica e, quindi, consentito di inteive per la risoluzione della stessa.

Il corredo documentale in atti non offre risconttioalcun reclamo del lamentato malfunzionamento
rivolto all’operatore convenuto. La prima segnadagi che risulta essere stata effettuata é da ecdieg
alla presentazione dell'istanza GU5 presso il Gmrecompetente, fatta in data 12 febbraio 2019 aon |
quale, la parte istante ha segnalato come datzid’idel malfunzionamento parziale del servizoawe

il giorno 9 febbraio 2019.

Cio posto, si evidenzia che all'esito dell’'espei@bt)5 ed anche come rappresentato nella memoria di
replica da parte istante, risulta che in data b®rao 2019 il disservizio sia stato risolto.

Ne consegue che, per la irregolare fornitura delige voce, ai fini del calcolo dell'indennizzoj s
richiama quanto previsto dal combinato dispostdidet). 6, comma 2, e 13, comma 3, dell’Allegato A
alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS, come modificdtdla Delibera Agcom n. 347/18/CONS, (di
seguito “Regolamento indennizzi”) che preved®l“caso di irregolare o discontinua erogazione del
servizio, imputabile all'operatore, che non compta completa interruzione del servizio, o di mate
rispetto degli standard qualitativi stabiliti nellearta dei servizi di ciascun operatore, gli openat
sono tenuti a corrispondere un indennizzo per eiasgervizio non accessorio pari ad euro 3 per ogni
giorno di malfunzionamentpda computarsi in misura del doppio, ossia eyB®6in quanto trattasi di
utenza “affari”.

Per quanto attiene al periodo rispetto al qualeprdare detto indennizzo occorre richiamare la Carta
dei Servizi delloperatore che prevede la risoloeiodel guasto entro le 72 ore successive alla
segnalazione del malfunzionamento e l'art. 13, canin del citato “Regolamento indennizzi” che
dispone che,il' calcolo dellindennizzo e effettuato tenuto aodella data di presentazione del reclamo
da parte dell'utenté



Ai fini della corresponsione dell'indennizzo s’indiua il dies a quanel 16 febbraio 2019, (detraendo i
3 giorni previsti per la risoluzione del guasto artpe dalla segnalazione fatta tramite GU5 del 12
febbraio 2019) e ildies a quemnel 18 febbraio 2019 (data precedente alla risohez del
malfunzionamento come dichiarato dal’istante netlgpria memoria di replica) e pertanto I'indennizzo
da riconoscere alla parte istante e pari ad eu@018

L’'operatore Fastweb S.p.A. dovra provvedere, altra#o storno (o al rimborso in caso di avvenuto
pagamento) di quanto fatturato per il servizio da,qel periodo 9 febbraio 2019 — 19 febbraio 2019.

DETERMINA

Fastweb SpA, in parziale accoglimento dell’istadeb03/06/2019, e tenuta a:

1. corrispondere, tramite bonifico bancario o aseetp somma di euro 18,00 a titolo d’'indennizzo pe
la irregolare fornitura del servizio voce sull'ugann. 055-0137xxx, oltre agli interessi legali dall
data di presentazione dell’'istanza.

2. stornare (o rimborsare in caso di avvenuto pagaonoltre agli interessi legali dalla data di
presentazione dell’istanza) di quanto fatturatoipservizio voce, nel periodo 9 febbraio 2019 — 19
febbraio 2019 sull’'utenza n. 055 0137xxx.

E fatta salva la possibilita per I'utente di riatéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#atuale
maggior danno subito, giusto quanto previsto ddi€alo 19, comma 5, del Regolamento.

Ai sensi dell'articolo 20, comma 3, del citato Rkgoento il provwedimento di definizione della
controversia costituisce un ordine dell’Autoritasansi e per gli effetti dell’articolo 98, comma, tiel d.Igs.
1° agosto 2003, n. 259.

Il presente atto pud essere impugnato davantiibumale Amministrativo Regionale del Lazio, in seatie
giurisdizione 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.)



