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Roma, 20 gennaio 2012
Prot. 6655/LN

Via pec
Spett.le
Autorità per le Garanzie nelle Gomunicazioni
Direzione Tutela dei Consumatori
Ufficio Gestione Segnalazioni e Vigilanza
Centro Direzionale lsola 85
Torre Francesco
80143 - Napoli

Alla cortese attenzione di:
Aw. E. M. Cotugno

OGGETTO: Regolamento recante disposizioni a tutela dell'utenza in materia di fornitura di servizi di

comunicazione elettronica mediante contratti a distanza. DELIBERA N. 664/O6/CONS - proposta

dimodifica

La società scrivente desidera esprimere innanzi tutto il proprio apprezzamento in merito all'iniziativa
dell'Autorità volta a rinnovare il Regolamento che disciplina i contratti a distanza e intende esprimere nel
seguito le proprie osservazioni in merito ai specifici punti oggetto di analisi.

2, comma 2:
L'operatore fornisce altresi adeguata informativa relativamente alle eventuali modifiche o restrizioni del
servizio di natura tecnica o economica che possano derivare dalla conclusione al contratto e agli euenfiah onen

all'esercrLio def dintto di

ll riferimento ad "eventuali oneri" addebitati in presenza di un ripensamento lascia intendere che sia lecito far
pagare al cliente, i costi sostenuti dal nuovo operatore relativi alle attività amministrative e tecniche concluse
fino al momento in cui il cliente ha esercitato il diritto di ripensamento.
Ad awiso della scrivente si ritiene, invece, che in presenza di un ripensamento, il cliente non debba essere
soggetto al pagamento di alcun onere da parte del nuovo operatore qualora non siano interrotte le attività, ad
esempio di migrazione, al momento del ricevimento formale del ripensamento. Si ritiene, inoltre, che tale
disposizione debba essere valutata congiuntamente al comma 8 dell'articolo 2 bis che analizzeremo nel
proseguo.

Si condivide la modifica proposta perché stabilisce un principio che dà chiarezza al cliente del contenuto e del
valore della conversazione, eliminando quindi tutte le ambiguità legate all'invio e alla ricezione del relativo
contratto firmato.

Articolo 2, comma 6:
Prima o al più tardi al momento dell'inizio dell'esecuzione del contratto di fornitura di beni o servizi di
comunicazione elettronica concluso a distanza, il titolare dell'utenza telefonica deve ricevere tiq fotma scritta a
a saa scelta, sa altm sapporto duraturo a sua disposr2rbne, un apposito modulo di conferma del contratto,
contenente tutte le informazioni elencate all'articolo 7O del Codice.
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comma 3:
ln caso di proposta, a mezzo del telefono, di fornitura di beni e servizi di comunicazione elettronica l'addetto
dipendente dall'operatore, o da società esterna da quest'ultimo incaricata, deve comunicare, all'inizio di ogni
conversazione, il nominativo della società per conto della quale awiene il contatto telefonico, lo scopo
commerciale del contatto telefonico e il proprio codice identifrcatro. Al termine del contatto telefonico I'addetto
deve comunicare nuovamente il nominativo della società e il proprio nome e cognome codice identificativo. Se il
titolare dell'utenza telefonica ha manifestato la volontà di concludere il contratto, l'addetto deve altresi
comunicare, al termine della conversazione, f'awenata conclustbne def contratto il numero identificativo della
pratica e i recapiti ai auali il cliente ouÒ rivoloersi oer ulteriori informazioni.
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FASTWEB ritiene che la modifica introdotta dell'Autorita consente di garantire un'effettiva trasparenza delle
informazioni al cliente e riduce contestualmente il rischio di servizi mai richiesti, si condivide quindi
l'introduzione di un obbligo per gli operatori di inviare al cliente un documento riepilogativo dell'offerta, nella
fase immediatamente successiva alla conclusione del contratto telefonico, in modo da garantire allo stesso
l'esercizio dei propri diritti.

ll testo a consultazione prevede un onere in capo all'operatore di indicare al cliente nella nota informativa la
"data di allacciamento iniziale".
Come noto, generalmente, gli operatori di rete fissa acquisiscono nuovi clienti tramite le procedure di
migrazione olo2olo, attivazione e NP pura, ossia tramite un processo di trasferimento, affinché sia consentito al
cliente di mantenere i numeri telefonici a lui già assegnati. Inoltre, in base alla tecnologia sottostante al servizio,
alla disponibilità di rete e ad altre variabili, non determinate a priori, un operatore stabilisce con quale modalità
è preferibile attivare il cliente. Si ricorda inoltre che ognuna di queste modalità prevede delle tempistiche di
lavorazione differenti, peraltro soggetto a possibili variabili quali eventuali ko, superamento di capacita di
evasione, indisponibilità di rete, non imputabili all'operatore che intende attivare il cliente.
Tali dinamiche, quindi, non consento all'operatore recipient di indicare in modo puntale al cliente la data di
allacciamento inziale.

Analoghe considerazioni possono essere espresse in relazione ad attivazione con una nuova linea con un nuovo
numero. Infatti, sebbene in tal caso non sia necessario awiare un processo di trasferimento delle utenze, un
operatore alternativo deve comunque richiedere un servizio wholesale intermedio a Telecom ltalia sul quale
attestare i nuovi numeri. Anche in questo caso le tempistiche non sono preliminarmente determinate.

In luogo di tale modifica si proporne, dunque, di introdurre un principio che invita gli operatori a fornire ai clienti
un indicazione sui tempi massimi generalmente previsti per lo svolgimento delle attività tecniche necessarie
al l'attivazione del servizio,

Articolo 2, aorrmré, Q lettera Q punto
idinttte inerentila dei numen o di altn iden tilÍca tori

Al fine di poter esprimere dei propri commenti sul tema si richiede all'Autorità in indirizzo di specificare nel
dettaglio cosa si intende per "altri identificatori".

2brî mmma l'
L?teflte ha drirytto direcedere daf contratto conclaso a distanza relativo alla fornrtara di
beni e servízi di comantbaione elettrontba senza alcuna penahta o aftro corrispetttuo e senza specilÍcame tI

ai serci de-qli artt 64 e ss del fudice &f consutto.

ln linea con quanto precedentemente dichiarato nell'analisi dell'art 2 comma2, FASTWEB condivide la modifica
su indicata. Si ritiene, infatti, che il cliente non debba essere soggetto ad alcun onere economico nel momento in
cui esprime un ripensamento nei tempi e nelle modalità stabilite dal presente Regolamento, in quanto il
contratto non si è mai perfezionato.

amma2.'
lltetmine didiecigrbmilauorattUperf'esercizio def dti.rtto direcesso decorre,'
b) per i seruízi dal grbmo in cui sr?no statr soddisfattr gli obbtighi di infonnaznne di cui all'artrfulo 2, comtm 4
gualora ciò avuenga dopo la cotnlusíone def contrattq purché non oltre if tertnhe di tre npsi dalla concftstbne
stesfl,

FASTWEB concorda con il principio inserito dall'AGCOM in merito all'esercizio del diritto di recesso su indicato.
Si ritiene, infatti, che il cliente acquisisce piena consapevolezza del contratto sottoscritto telefonicamente solo
nel momento in cui puÒ verificare puntualmente le informazioni scritte trasmesse dal nuovo operatore. In tal
modo il cliente è in grado di tutelare i propri diritti e rinunciare alla sottoscrizione qualora le condizioni
economiche o di servizio siano difformi da quanto comunicato verbalmente.

.

commi, panto fferti compresa la data
defrnitidalAatofta.ove altn di del,



aomma 3.'
I dintto di rec*so si esercrîa con fiinuiq entro i terminipreuisti daf comma I
diuna mmanbazione scntta af recapto dell'operatorc, tnediante lettera
raccomandata con awtbo dirtbewimento owero posta ebttranba cenifrcata (PECt
La comunicazionepuÒ esserc tiouiata, entm lo stesso tetminq andte trpdtbnte
telegrarmna, tele&, posta elettronica e fa&, a condr2rbne che sia nnfermata
rrrediante lettera raeomandata mn awiso diricevftrento o PEC entro le gaarantotto
ore successive,'
la raeomandata sitintende spedita in tempo utile se consegnataall'uflîcnpostab
accettante entro if termíne di cui af comma I o gaelb stabifito dal contratto,
se maggiore. l?vwso dinceytirpnto non è comurgae, condizbne essenziale
per pro uare I'eserct2n def dintto dí recesso, Qualora espressamen te pre uís to
nellbffefta o nellínfotmazione concemente il diatto di recessq in luogo di urn
specifrca amunicaztbne è saflîctbnte la restituzionq entro t7 termthe dicuiaf cormna 2,
della nerce ricewta.
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FASTWEB accoglie con favore I'inserimento della PEC tra le modalità di invio da parte del cliente del proprio
ripensamento.
Affinché il nuovo strumento sia efficace e largamente diffuso tra i clienti, si ritiene necessario un ulteriore
intervento dell'AGCOM volto ad introdurre un obbligo per gli operatori di rete di mettere a disposizione dei
clienti un indirizzo PEC dedicato alla gestione del ripensamento. In tal modo, oltre a venire incontro alle nuove
tecnologie, si potrebbero contrarre i tempi rispetto all'invio tradizionale della raccomandata, al fine di garantire
una rapida gestione dello stesso in grado di interrompere eventuali processi di trasferimento delle utenze in atto
e ridurre da un lato i disservizi ai clienti e i conseguenti contenziosi e dall'altro eventuali oneri per gli operatori
coinvolti nel processo.
Si richiede, inoltre, che qualora non venga istituita da parte dell'Operatore una casella di PEC adatta allo scopo
al momento dell'entrata in vigore del presente Regolamento, sia comunque consentito ai clienti di utilizzare
l'indirizzo di PEC già reso noto dalle azienda nei documenti societari registrati alla Camera di Commercio.

2btî comma 5:
Le disposizionidicuiaf comna 5 siapplbano anche nef caso n cuif'operatore
fomisca un?]nformazbne fitompleta o errata che non consenta if corretto eserciztb
def diitto direesso.

ll comma 5 fa esplicito riferimento alle disposizioni del medesimo comma.
Si richiede un chiarimento in merito.

mtmnaS.'
In caso diesercizio def dintto diripensamentq f'opratore che non drsattiw
tempest uarrrente í serubtb oggetto di recesso non può addebitare all'utente
alcun timporto per le prestazbni eventaalmente da gaesto Íruite a decorrere dalla
data diefftcacn def recesso. Perguanto non speuficannnteprewisto nef presenteda ta di efftcacn def recesso. Per guanto non speuftcanente pre ws to nel presente
arttmlq si applicarro gli artboli 66 e 67 del Codice def consumo tiq maten? di
effeta e di ulterion obblioazioni delle urti conseauenti af recess.

FASTWEB condivide in linea di principio il disposto regolamentare ma con alcune precisazioni.
In caso di ripensamento, il cliente non deve essere soggetto ad alcun onere da parte del nuovo operatore di
telecomunicazioni.
Nel caso in cui sia già stato effettuato il trasferimento o il processo è oramai in una fase tale da impedirne
l'interruzione, si ritiene che, al fine di evitare al cliente il disservizio e/o la perdita del numero, il cliente dovrà
comunque essere attivato dal nuovo operatore.
Tale operatore non potrà addebitare al cliente alcun onere, con particolare riferimento ad eventuali costi di
attivazione previsti dal contratto e dovrà altresì farsi carico di concordare con l'operatore di provenienza il
rientro tempestivo del cliente assumendosene gli oneri per conto di quest'ultimo.

Articolo 5, comma 3. f costi giustifrcati, di cui af comma 4, non sono dowti qaalora I'utente reeda alla scadenza
def termine di darata contrattaale thdrbato a['atto della stioula ai sensi dell'arttbolo 2, comnp 6, lettera fl,
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Al fine di presentare la posizione FASTWEB sul tema si richiedono chiarimenti in merito al contenuto del comma
3. ll linea generale si ritiene infatti che l'operatore sia titolare a richiedere al cliente i costi previsti per la
disattivazione in caso di recesso.

Con riserva di meglio argomentare dedurre e produrre documenti nel presente procedimento si inviano cordiali
saluti.

Affari Regolamentari


