GARANZIE NELLE
" COMUNICAZIONI

DELIBERA N. 12

A.D.M. / FASTWEB SPA
(GU14/188246/2019)

Corecom Molise
NELLA riunione del Corecom Molise del 06 luglio 2020;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Norme per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilita”,

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Autorita 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. 73/11/CONS, del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra ufenti e
operatori”, di seguito denominato 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 fra utenti e operatori
di comunicazioni elettroniche”, come modificata, da ultimo, dalla delibera n.
296/18/CONS;

VISTA la convenzione per il conferimento e I'esercizio della delega di funzioni ai
Comitati regionali per le comunicazioni tra 1'Autoritd per le garanzie nelle
comunicazioni e il Comitato regionale per le comunicazioni Molise; VISTA la legge
regionale del Molise 26 agosto 2002, n. 18 recante "Istituzione, organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni (Co.Re.Com.)";

VISTA D’istanza di A.D.M. del 13/10/2019 acquisita con protocollo n. 0435068
del 13/10/2019;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante
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L’istante nel formulario GU14 afferma quanto segue: il giorno 19/05/2019 1A
FASTWEB MI ATTIVA LA LINEA E LA STESSA AD OGGI NON FUNZIONA ,
NON HA MAI FUNZIONATO . il guasto e stato risolto il 30/07/2019 quando la
Fastweb al telefono con il figlio, ingegnere informatico si ¢ accorta che il codice del
modem riportato sul etichetta dello stesso era errato e quindi non era stato configurato
dalla fastweb. Il medesimo istante formula le seguenti richieste: CHIEDO UN
INDENNIZZO per mancata risposta ai reclami e un indennizzo per interruzione linea.

2. La posizione dell’operatore

I’operatore nelle proprie memorie afferma: Il sottoscritto procuratore, nel
contestare ed impugnare ’avversa istanza, in via del tutto preliminare, rileva
I’inammissibilita integrale della stessa poiché controparte non ha allegato nulla che
attesti il rapporto contrattuale oggetto del contendere (nello specifico, la PDA). Non vi
sono elementi a sostegno delle asserzioni avversarie, ’istanza ¢ infatti scarna dal punto
di vita probatorio, se non addirittura priva di riferimenti documentali che possano
conferire una qualche concretezza alle avverse pretese e alla vicenda descritta dal sig.
AD.M.. La descrizione dei fatti, peraltro, ¢ alquanto contraddittoria: il ricorrente
assume che la linea non avrebbe mai funzionato e al momento della proposizione
dell’istanza (13/10/19) avrebbe continuato a non funzionare, per poi affermare, in netto
contrasto con quanto sopra detto, che il guasto sarebbe stato risolto il 30/07/19! E
evidente come 1’istanza avversaria sia alquanto incomprensibile e difetti totalmente di
chiarezza, tanto da compromettere lo stesso diritto di difesa dell’operatore resistente.
Vieppit: si dird meglio nel prosieguo della presente memoria come i fatti avversari
siano del tutto infondati e chiaramente mendaci. Si insiste, pertanto, nella
inammissibilitd della stessa. Quanto al merito, come anticipato, il sottoscritto
procuratore ne deduce la integrale infondatezza sotto il profilo fattuale e giuridico,
difatti & necessario effettuare talune puntualizzazioni al fine di chiarire I’effettivo
svolgimento dei fatti e smentire punto per punto le asserzioni avversarie. A tal
proposito, deve osservarsi, in prima battuta, che sebbene parte ricorrente alleghi un fax
del 25/05/19 inviato all’operatore deducente per rappresentare il presunto disservizio e
sollecitare dunque la risoluzione dello stesso, come pud evincersi dalla missiva, essa
non & stata inviata all’ufficio che gestisce i reclami tecnici, ovvero al n. 02.45455677 a
cid preposto e quindi I’operatore non ne ha avuto mai conoscenza. A cid deve
aggiungersi che, in ogni caso, la segnalazione avrebbe dovuto essere effettuata
contattando 1°192.193 — canale sicuramente pit veloce per la risoluzione di un eventuale
disservizio - considerato che a seguito di reclamo scritto, per espressa previsione
contrattuale, la Fastweb S.p.A. si concede un arco temporale piuttosto ampio per poter
rispondere (45 giorni)! A voler in ogni caso concedere un qualche valore al fax allegato
dal sig. A.D.M., ovvero considerarlo alla stregua di un valido reclamo tralasciando tutte
le valutazioni innanzi effettuate, va precisato che comunque ed in ogni caso controparte
non ha diritto ad alcun indennizzo poiché ’utente non ha atteso il riscontro allo stesso
(ovvero, come detto, 45 giorni), depositando infatti qualche giorno dopo I’invio di esso
’istanza di conciliazione (il 07/06/19). Il comportamento avversario ¢ stato dunque
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assolutamente contraddittorio ma al tempo stesso manifesta la sopravvenuta carenze di
interesse di controparte ad ottenere una risposta da parte dell’operatore. A conferma
dell’affermazione di cui sopra, & di pregio citare la Delibera 79/19/CIR la quale ha
espressamente stabilito che ’utente, attraverso il deposito dell’istanza di conciliazione,
momento nel quale si avvia un procedimento alternativo di contatto e confronto con
I’operatore, sostanzialmente rinuncia alla gestione del reclamo ai sensi della Carta dei
servizi. Dunque, anche volendo considerare questa ulteriore eventualita, il reclamo
prodotto dal sig. A.D.M. andra necessariamente considerato tamquam non esset. In
seconda battuta, deve sottolinearsi a chiare lettere che il contratto de quo ¢ stato attivato
il 14/05/2019 (sottoscrizione PDA il 26/04/2019) ed ¢ attualmente attivo. Deve
aggiungersi che in seguito all’attivazione del servizio il 14/05/2019 in tecnologia
ADSL WS, I'utente ha proceduto all’autenticazione il 17/05 e in tale data ha
confermato il funzionamento dei servizi, come si evince dalla schermata allegata. Va
precisato, a questo proposito anche per sconfessare la non veridicita della ricostruzione
fornita da controparte, che nessun tt tecnico veniva aperto nel periodo post attivazione e,
come gia sopra detto, neppure & mai stata inoltrata segnalazione/reclamo da parte
dell’stante. L’unico tt tecnico risulta aperto il 15/07/2019 e chiuso positivamente il
16/07, come si evince dalla schermata all.1. L’istanza ¢ dunque totalmente infondata.
Rebus sic stantibus, la Fastweb S.p.A. chiede, in via preliminare, dichiararsi ’istanza
inammissibile per le ragioni spiegate in narrativa; nel merito, la Fastweb S.p.A. respinge
ogni addebito ed insiste per il rigetto dell’istanza in esame.

3. Motivazione della decisione

Preliminarmente in TEMA DI RITO, dovendo valutare il comportamento delle
parti, si rileva che il ricorrente ha promosso il tentativo di conciliazione a cui ha aderito
’operatore, detta fase si & conclusa con verbale UG133537 del 06/09/2019 di mancato
accordo. L’accordo non & stato raggiunto tra le parti neppure in occasione dell’udienza
tenuta il 24/01/2020 in sede della presente definizione.  In via preliminare rispetto
all’esame di merito, si prende atto che il petitum formulato dal ricorrente in fase di
conciliazione & il seguente: “chiedo il ripristino della linea e un indennizzo”. In sede di
definizione il petitum risulta il seguente: “CHIEDO UN INDENNIZZO per mancata
risposta ai reclami e un indennizzo per interruzione linea.” Si dichiara I’ammissibilita
parziale della domanda del ricorrente. NEL MERITO si ritiene che la domanda
dell’istante non possa essere accolta e quindi sia da rigettare per le motivazioni di
seguito illustrate. 1) INDENNIZZO PER MANCATA RISPOSTA Al RECLAMI:
Dall’esame degli atti risulta che la presente richiesta non ¢ stata formulata in fase di
conciliazione, pertanto si ritiene che non possa essere presa in esame in odierna sede in
virtt del principio contenuto nell’art.14.111.1.2 della Delibera 276/13/CONS. il quale
contempla che: “ un eventuale ampliamento dell’esame a questioni ulteriori,
consentirebbe, in pratica, di aggirare il principio di obbligatorieta della fase conciliativa
per le nuove questioni”. Infatti la sopraggiunta questione aprirebbe nuovi spunti di
confronto in questa sede, su argomenti che non sono stati oggetto di esame e di
potenziale accordo se pur parziale, in sede di conciliazione, non essendo dette questioni
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state formulate nella precedente fase conciliativa. Pertanto non si pud procedere
allesame della presente richiesta che viene rigettata per inammissibilita. i)
INDENNIZZO PER INTERRUZIONE LINEA: Il ricorrente nelle proprie memorie
prodotte con formulario GU14, evidenzia in maniera non univoca, un disservizio
lamentando inizialmente il totale mancato funzionamento della linea, per poi asserire la
risoluzione di un guasto con indicazione della relativa data. L’Operatore, nelle proprie
memorie difensive, afferma la regolare attivazione del contratto con I’espletamento
della successiva procedura di autenticazione dell’utente e di conferma funzionamento
del servizio con allegazione di quanto sostenuto, con la relativa documentazione in atti.
Orbene, anche a volere riconoscere 1’esistenza del disservizio lamentato dal ricorrente
va evidenziato che dall’esame della documentazione agli atti si rileva che ’istante ha
depositato copia di un reclamo formulato via Fax in data 25/05/2019 ed inviato ad un
numero telefonico diverso da quello dell’ufficio che gestisce i reclami indicato
dall’operatore. Si ritiene che il ricorrente avrebbe potuto e dovuto inviare detto reclamo
nelle numerose forme indicate dall’articolo 8 della Delibera n.179/03/CPS, ma vi e
dipit: egli avrebbe potuto avvalersi anche del formulario GUS — procedura di urgenza
per la riattivazione della linea — istituita presso il Co.Re.Com. collegata con
I’attivazione della fase di conciliazione; & da sottolineare, altresi, che in detta fase
conciliativa il ricorrente non ha assolutamente fatto riferimento a reclami e
naturalmente, neppure ha chiesto il relativo indennizzo per mancata risposta,
proponendo tale richiesta soltanto in sede di definizione come innanzi illustrato al punto
1). L’utente ha dunque, inviato il fax di reclamo ad un numero che non ¢ quello
predisposto dall’operatore per segnalare disservizi e malfunzionamenti. Ne consegue
che ’operatore non ha potuto avere contezza del guasto e non ha quindi potuto
provvedere alla sua risoluzione. Cid premesso si ritiene di escludere la responsabilita di
Fastweb s.p.a. per il disservizio lamentato atteso che Iistante avrebbe dovuto
diligentemente contattare I’operatore per renderlo edotto dei problemi riscontrati (cfr.
Delibera n. 69/11/CIR). Per le motivazioni sopra illustrate si ritiene di non poter
accogliere la presente richiesta di indennizzo che viene quindi rigettata.

DELIBERA

Articolo 1

1. di rigettare, per le motivazioni di cui in premessa, il presente ricorso di
definizione GU14/188246/2019.

2. 1 presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del d.1gs. 1° agosto 2003, n. 259.

3. [ fatta salva la possibilita per I’utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.
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Il presente atto pud essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo
Regionale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera ¢ notificata alle parti e pubblicata sul sito web dell’ Autorita.

Campobasso, 06 luglio 2020
IL VICE PRESIDENTE

Avv. Nicola Lavanga

Vil Aowsy
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