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DELIBERA N. 34

X X  /FASTWEB SPA
(GU14/503470/2022)

Il Corecom Molise
NELLA riunione del Il Corecom Molise del 23/12/2022;

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 1l 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 utenti e
operatori’, di seguito denominato Regolamento sugli indennizzi, come modificata 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 eletironiche”, come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

VISTA I’istanza di del 24/02/2022 acquisita con protocollo n.
0066915 del 24/02/2022,

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell’istante

Il ricorrente nella descrizione dei fatti, su formulario GU14, dichiara quanto segue:
Il Sig. . veniva con nota del 28/06/2021 a contestare la Fattura n.
M014242484 di € 171,78 per modifica unilaterale delle condizioni contrattuali da parte
della Fastweb Spa. Successivamente, lo stesso Di Stasi, con nota del 31/08/2021 veniva
a contestare la illegittimita della sospensione del servizio voce ed internet, in quanto non
preceduto da alcun preavviso, e si chiedeva nel contempo I'annullamento della Fattura
MO019793897 di € 29,95 con cui erano stati addebitati costi di disattivazione del servizio.
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11 Di Stasi, in data 11/11/2021, pagava le predette fatture, stante I'urgenza di avere la linea
telefonica fissa ed il servizio internet, comunicando che avrebbe attivato questo
organismo di conciliazione per il rimborso della somma pagata, ¢ non dovuta, e per
I'indennizzo per i danni tutti patiti in conseguenza dell'illegittimo comportamento
commerciale della predetta Societa telefonica che, peraltro, non aveva dato alcun
riscontro alla diffida ed alle comunicazioni ricevute via Pec. Richiesta: Indennizzo
sospensione del servizio; - Indennizzo per attivazione profili tariffari non richiesti
(modifica delle condizioni contrattuali); - Indennizzo per mancata risposta a reclami; -
Rimborso somme. - Quantificazione dei rimborsi o indennizzi richiesti (in euro): 1200.0
In riscontro alle memorie prodotte da Fastweb S.p.A. il ricorrente produce le seguenti
controdeduzioni: L'Avv. Gianfranco Di Stasi, quale procuratore del Sig.

come in atti, deve lepllcale alla memoria difensiva del 06/04/2022 della Societa F astweb
Spa, deposnata in pari data, evidenziando la infondatezza delle argomentazioni ed
eccezioni sollevate per le seguenti ragioni. -I- Illegittimita della sospensione
amministrativa della linea telefonica La societa Fastweb Spa ritiene che la sospensione
della linea telefonica sarebbe stata disposta a seguito della regolare comunicazione di
preavviso e seguita poi dalla risoluzione contrattuale comunicata con raccomandata del
22/09/2021. Ebbene, I'“UNICA” comunicazione della Fastweb Spa con cui la stessa
veniva a comunicare la morositd del mio Assistito, {:e,; . quindi;a
preannunciare la disattivazione dei servizi Voce ed Internet, ¢ la raccomandata del
22/09/2021, notificata il 01/10/2021, dalla stessa depositata. Quindi, avendo il “la
possibilita di regolarizzare la posizione amministrativa entro 15 giorni dalla predetta
notifica, come prescritto dalla Fastweb Spa, quest'ultima poteva sospendere i servizi solo
dopo il 17/10/2021. Ed invece, come risulta agli atti, la Societa telefonica Fastweb Spa
ha ritenuto di dover interrompere il servizio di telefonia fissa ed internet ancor prima della
predetta comunicazione. Infatti, in data 31/08/2021, il mio Assistito

verificava che nella propria abitazione i predetti servizi non risultavano piu funzionanti,
onde veniva, per il tramite dello scrivente a diffidare, con nota sempre del 31/08/2021 di
cui in atti, la illegittimita del comportamento adottato dalla Fastweb Spa. Infondata ¢ la
circostanza che la sospensione sarebbe stata preventivamente comunicata il 19/07/2021,
atteso che essa risulta una mera dichiarazione non supportata da idonea e certa
documentazione. E intuitivo, quindi, come nel caso di cui trattasi il gestore telefonico
Fastweb Spa ha provveduto a disattivare 1 servizi “senza alcun preavviso”, non
rispettando 1 termini e le modalita di legge, determinando, pertanto, il diritto del .
all'indennizzo per indebita sospensione dei medesimi servizi prima ancora del preavviso.
- II - Modifica unilaterale delle condizioni contrattuali La Fastweb Spa ha provveduto
spontaneamente ed unilateralmente a modificare il contratto telefonico del
addebitando costi diversi ed eccessivi rispetto a quelli da contratto. La Fattura n.
M014242484 del 01/0672021 di € 171,78, oggetto di contestazione, ¢ stata puntualmente
contestata dal , mio tramite, con nota del 28/06/2021, allegata in atti, inoltrata a
mezzo Pec che non ¢ stata mai riscontrata dalla controparte. Al ed al sottoscritto
difensore non risulta che vi sia stato un riscontro in data 01/07/2021 da parte
dell'operatore Fastweb Spa, non potendo darsi prova di cid con una semplice e-mail
peraltro mai ricevuta, atteso che un eventuale riscontro andava svolto con Pec o con
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raccomandata A/R. L.a mancanza di tale prova certa documentale rende assolutamente
non provato il riscontro della contestazione delle modifiche delle condizioni contrattuali.
Ci0 posto, va rilevato che l'eventuale nuova scelta contrattuale necessitava della forma
scritta da parte del , onde la mancanza della stessa rende illegittima la richiesta di
pagamento. Tuttalpiu, la Fastweb Spa aveva l'onere e, quindi, I'obbligo di comunicare la
variazione contrattuale alla stessa risultante al fine di dare contezza al e chiarire
l'errore. Il presunto accesso all'area My Fastweb con cui si sarebbe chiesto il cambio del
piano tariffario passando da quello “Tutto Flat” a quello “Internet illimitato e voce a
pagamento” € una mera affermazione priva di alcun supporto probatorio. Infatti, manca
la prova dell'identita digitale del che avrebbe operato connettendosi al sito web
della Societa Fastweb Spa. In ogni caso, giova rilevare che ove il | avesse voluto
cambiare il piano certamente non avrebbe scelto quello a lui sfavorevole, come ¢
accaduto!!! La mancanza di una espressa ¢ certa volonta del di modificare le
originarie condizioni contrattuali, consente allo stesso di ottenere 1'indennizzo richiesto.
- [IT - Mancata risposta al reclamo In ordine a quanto eccepito dalla difesa avversaria in
merito alla richiesta di indennizzo per mancata lavorazione del reclamo del 31/08/2021,
in quanto lo stesso sarebbe stato sottoscritto dal legale senza allegare la procura allo stesso
atto, giova ribadire che detto reclamo ¢ stato inoltrato dallo scrivente, quale procuratore
del avendo quest'ultimo espressamente conferito specifico mandato a contestare
i fatti occorsi. Laddove I'operatore avesse ritenuto che le modalita di invio delle richieste
non fossero conformi ai protocolli amministrativi avrebbe dovuto comunicarlo all'utente
che avrebbe avuto modo di procedere alla loro regolarizzazione. Peraltro, la Fastweb Spa
avendo, come dalla stessa riferito, riscontrato la Pec del 28/06/2021, ha di fatto ritenuto
valido ed efficace il titolo abilitativo dello scrivente ad agire in nome e per conto del suo
Assistito onde anche il successivo reclamo del 31/08/2021 deve ritenersi
valido essendo stato effettuato dallo stesso procuratore abilitato. La richiamata
disposizione dell'art. 1392 c.c., secondo cui la procura non ha effetto se non ¢ conferita
con le forme prescritte per il contratto che il rappresentante deve concludere, ¢ riferibile
soltanto agli atti giuridici e non anche agli atti stragiudiziali per i quali la forma della
procura pud essere libera e non necessita di atto scritto, potendo la stessa procura
desumersi tacitamente anche dalle circostanze obbiettive che accompagnano la
conclusione del mandato con I'assistito. Sul punto corre l'obbligo di richiamare la
giurisprudenza di legittimita che ha stabilito come “Il mandato professionale per
I'esecuzione dell’attivita stragiudiziale, in attuazione del principio della liberta delle
forme, pud essere conferito (a differenza di quanto avviene in ambito giudiziale) in
qualsiasi forma, inclusa quella verbale, purché idonea a manifestare il c.d. "in idem
placitum consensus", ossia il consenso delle parti sullo stesso (Cass. Civ., Sez.Il, 24
gennaio 2017, n. 1792; Cass. Civ., Sez. I, 25 febbraio 2011, n. 4705). Ne consegue,
quindi, che il reclamo del 31/08/2021 ¢ legittimo e, quindi, valido ai fini della denuncia
dei gravi ed illegittimi comportamenti amministrativi della Fastweb Spa. Il mancato
riscontro di entrambi i reclami del 28/06/2021 e del 31/08/2021 comportano, senza alcun
dubbio, il riconoscimento dell'indennizzo in favore del ricorrente. - IV - Restituzione
delle somme pagate dal Infine, deve ribadirsi e richiedersi il rimborso della
somma di € 171,78 relativa alla Fattura n. M014242484 del 01/06/2021 ¢ di € 29,95 per



<S5 AUTORITA PER LE
 GARANZIE NELLE

AGCOM COMUNICAZIONI

la fatturan. M019793897 del 01/08/2021, per addebiti erronei ed illegittimi della Fastweb
Spa non avendo il " mai richiesto il cambio del piano tariffario né allo stesso
possono addebitarsi i costi di disattivazione dell'utenza telefonica decisa unicamente dalla
medesima societa telefonica prima ancora della scadenza dei termini contrattuali per poter
adempiere il al pagamento di quanto richiesto con la comunicazione del
22/09/2021. Infatti, la disattivazione dei servizi voce ed internet, come documentato in
atti, ¢ avvenuta il 31/08/2021, mentre il preavviso ¢ datato 22/09/2021. La mancata prova
scritta e certa della volonta del di cambiare il piano telefonico (a condizioni pit
svantaggiose !!!) e la disattivazione spontanea dei servizi da parte della Fastweb Spa
senza preavviso, rende obbligata la Fastweb Spa a restituire quanto ricevuto avendo il

pagato al sol fine di far ripristinare la linea, come comunicato alla medesima societa
con Pec del 12/11/2021. Tanto ulteriormente precisato ¢ replicato, questa difesa, nel
riportarsi alle richieste tutte formulate in atti, insiste affinché il Corecom Molise adito
Voglia riconoscere al Sig. " l'indennizzo richiesto pari alla somma
complessiva di € 1.200,00, oltre alle spese di procedura.

2. La posizione dell’operatore

L’operatore nelle propric memorie difensive afferma quanto segue: Per:
FASTWEB S.p.A., rappresentata ¢ difesa dall’ Avv. Paolo Sardini giusta procura in atti;
Contro: rappresentato e difeso dall’Avv. Gianfranco Di Stasi; Con
formulario tempestivamente depositato il sig. chiede che il Corecom
Molise condanni la Fastweb al pagamento dell’indennizzo per sospensione del servizio,
per attivazione di profili tariffari non richiesti e per mancata risposta a reclami;
quantificando i rimborsi e indennizzi richiesti in euro 1.200,00. Il sottoscritto procuratore,
presa lettura del formulario GU14 presentato dall’utente in epigrafe indicato, deposita le
presenti memorie al fine di rilevare e I’infondatezza dell’avversa istanza ed opporsi alle
richieste in essa avanzate. Va innanzitutto premesso che la sospensione amministrativa €
stata eseguita in quanto il presentava una morosita contabile di € 201,73 maturata
a seguito dell’emissione delle fatture n. M014242484 del 1 giugno 21 di euro 171,78 e n.
M0197938971 del 1 agosto 21 di euro 29,95, saldate solo in data 11 novembre 2021. Va
poi aggiunto che la predetta sospensione ¢ stata fatta oggetto di regolare comunicazione
di preavviso, ¢ seguita da risoluzione contrattuale mediante raccomandata del 22
settembre 2021, da cio la legittimita della stessa. Ne deriva che la sospensione — unico
oggetto del presente contendere — ¢ stata legittima e preavvertita in data 19 luglio 2021 e
come tale & pienamente valida ed efficace e non fa maturare alcun indennizzo di sorta.
Per cid che attiene alla lamentata modifica delle condizioni contrattuali come da pec
inviata dall’utente in data 28 giugno 2021 va detto, preliminarmente, che la stessa ¢ stata
prontamente riscontrata dall’operatore in data 1 luglio 2021 e comunque nel merito ¢
totalmente infondata in quanto in data 14 maggio 2021 I’utente ha effettuato una modifica
del piano dalla pagina My Fastweb passando dal piano Tutto Flat ad un piano con Internet
illimitato e voce a pagamento, di qui la regolarita dell’emissione delle fatture contestate.
Infine, in merito alla mancata risposta al reclamo del 31/08/2021 ¢ da evidenziare che,
oltre che infondato nel contenuto, & stato sottoscritto dal legale dell’utente, non allegando
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alcuna procura allo stesso con cio destituendolo di valore ed efficacia. In proposito appare
utile richiamare ['art. 1392 cod. civ. che impone che una procura abbia la stessa forma
del contratto (e per analogia per qualsiasi atto avente effetti giuridici) affidato al
procuratore. Cio vuol dire che affinché un mandatario possa ritenersi legittimato a
compiere atti giuridici “per iscritto” deve essere munito di procura anch’essa scritta
avente data certa uguale o precedente all’atto delegatogli. In assenza di tale titolo
abilitativo I’atto prodotto andra considerato nullo ed inefficace. E opportuno far presente
che, per espressa previsione dell’art. 13 della Delibera 347/18 Cons, il calcolo
dell’indennizzo ¢ effettuato tenendo conto della data di presentazione del reclamo da parte
dell’utente: cid perd sta a significare che in assenza di un valido reclamo nessun
indennizzo ¢ suscettibile di essere riconosciuto. Emerge, dunque, piena trasparenza,
correttezza e puntualita dell’operatore nella gestione dell’intero rapporto contrattuale
intercorso con parte avversa: le tempistiche ¢ gli oneri informativi sono stati tutti
ampiamente rispettati. Per le ragioni sopra esposte la Fastweb S.p.A. respinge ogni
addebito ed insiste per il rigetto dell’istanza in esame.

3. Motivazione della decisione

Si ritiene che la domanda dell’istante possa essere parzialmente accolta per le
motivazioni illustrate di seguito. - Dall’esame dell’istanza presentata ¢ dall’istruttoria
svolta emerge che la con-troversia in esame puo essere ricondotta sostanzialmente alla
fattispecie dell’indebita fatturazione dovuta alla mancata applicazione delle condizioni
contrattuali stabilite, nonché I’addebito per i costi di disattivazione del servizio da parte
dell’operatore Fastweb. In linea generale, gli utenti hanno diritto all’attivazione
dell’offerta per come descritta al momento della conclusione del contratto (cftr. art. 4
Delibera AGCOM 179/03/CSP) ovvero, ove le condi-zioni pattuite non fossero quelle
effettivamente offerte, 1’utente ha diritto al re-cesso senza penali, nonché, in ogni caso,
alla restituzione della eventuale diffe-renza tra gli importi addebitati e quelli risultanti
dall’applicazione delle condi-zioni pattuite. Tanto premesso, sussiste in capo
all’operatore I’onere di provare I’esattezza dei dati posti a base della fattura nel caso di
contestazione del suo ammontare da parte dell’utente. Ebbene, nella fattispecie in esame,
a sostegno di quanto lamentato parte istante allega pec del 28/06/2021 nella quale dichiara
di aver subito, da parte dell’operatore Fast Web, la modifica dei piani tariffari poiché, da
come si evince dagli importi addebitati per i servizi offerti della fat-tura n. M014242484
di € 171,78, si & passati da un piano tariffario “Tutto Flat” ad un piano con “Internet
illimitato e voce a pagamento”. Inoltre, I’istante con-testa, con pec del 31/08/2021,
I’illegittimita della sospensione del servizio, in quanto non preceduta da alcun preavviso
e allo stesso tempo chiede I’annullamento della fattura n. M019793897 di € 29,95 con cui
erano stati ad-debitati i costi di disattivazione del servizio. In data 11/11/2021, I’istante
paga-va le gia menzionate fatture stante la necessita di avere la linea fissa ed il ser-vizio
internet. Nel caso di specie, le risultanze istruttorie rilevano la necessita di esaminare
varie questioni al fine di fornire una risposta esaustiva alle richie-ste formulate
dall’istante. In particolare: - Riguardo alla doglianza per la fatturazione di importi non
corrispondenti alle previsioni contrattuali, non ¢ possibile accogliere la richiesta
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dell’istante. Sul punto, I’istante si limita a riferire di aver subito una variazione degli
importi fatturati, variazione che ’operatore spiega allegando, nelle proprie memorie
difensive, una e-mail datata 01/07/2021, con la quale gestisce il reclamo del 28/06/2021.
Nella suddetta, I’operatore indica che in data 14/05/2021, I'utente ha effettuato un cambio
tariffario passando da un piano “Tutto Flat” ad un pia-no con “solo internet illimitato e la
voce a pagamento”, Sulla validita della comunicazione operata dall’operatore tramite e-
mail si rimanda alle Condizio-ni Generali di contratto per I’offerta fissa Fast Web, art. 1
(“Casella di Posta Elettronica”: la casella di posta elettronica personale di ciascun Cliente
pres-so cui verranno inviate da parte di Fastweb le comunicazioni in forma elettro-nica
relative al Contratto, commerciali e di servizio. Tali comunicazioni si in-tenderanno
pervenute al destinatario nel momento in cui questi ha la possibili-ta di accedervi). Di
conseguenza, I’indennizzo richiesto deve essere rigettato. - Passando alla disamina della
richiesta di indennizzo per mancata risposta al re-clamo del 28/06/2021 questa, come
precedentemente scritto, trovava risposta con e-mail del 01/07/2021 da parte del gestore.
Di conseguenza, ’operatore ha rispettato le tempistiche e gli oneri informativi, per cui
tale richiesta di inden-nizzo va rigettata. Discorso diverso vale per il reclamo del
31/08/2021 nel qua-le, parte istante contesta I’illegittimita della sospensione del servizio.
Nel caso di specie, a suddetta missiva non risulta che 1’operatore Fast Web abbia fornito
adeguato riscontro alla pec di formale reclamo da parte dell’utente. Si ritiene, dunque, di
riconoscere all’istante I’indennizzo all’art. 12, comma 1, del Rego-lamento indennizzi. In
applicazione di quest’ultimo, considerato I’arco tempo-rale indennizzabile — svolgentesi
dal 31/08/2021, data di ricevimento del re-clamo, fino al 18/02/2022, data dell’udienza di
conciliazione, al netto dei 45 giorni di tempo a disposizione dell’operatore per fornire la
risposta ai sensi della Carta dei servizi — si ritiene di riconoscere un indennizzo nella
misura massima prevista di euro 300,00. - Per quanto attiene alla doglianza relativa alla
sospensione amministrativa dell’utenza, essa ¢ inquadrabile ai sensi dell’articolo 5,
comma 1, della Delibe-ra 347/18/CONS. Sul punto occorre specificare che nella
documentazione agli atti non risulta che la stessa sia stata comunicata da parte
dell’operatore Fast-web in data 19/07/2021. Risulta, invece, una raccomandata del
22/09/2021, no-tificata il 01/10/2021, con la quale ’operatore sollecita a provvedere al
paga-mento della somma entro quindici giorni dalla ricezione della stessa. Di conse-
guenza, |’operatore aveva la facolta di sospendere 1 propri servizi dopo il 17/10/2021.
Pertanto, si ritiene accolta la suddetta doglianza mossa da parte istante. Cio premesso, si
riconosce all’istante 1’indennizzo all’art. 5, comma 1, del Regolamento indennizzi. In
applicazione di quest’ultimo, considerato I’arco temporale indennizzabile — svolgentesi
dal 31/08/2021, data di ricevimento del reclamo, fino al 13/11/2021, data di riattivazione
del servizio, al netto dei 45 giorni di tempo a disposizione dell’operatore per fornire la
risposta ai sensi della Carta dei servizi — si ritiene di riconoscere un indennizzo nella
misura massima prevista di euro 435,00.

DELIBERA

Articolo 1

6
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1. per le motivazioni illustrate in premessa, di: * Riconoscere un indennizzo di €
300.00 (trecento/00) in favore dell’utente ed a carico di Fastweb S.p.A., ai sensi
dell’articolo 12, comma 1 della Delibera 347/18/CONS; » Riconoscere un indennizzo di
€ 435.00 (quattrocentotrentacinque/00) in favore dell’utente ed a carico di Fastweb
S.p.A., ai sensi dell’articolo 5, comma 1 della Delibera 347/18/CONS; « Rigettare la
richiesta di indennizzo per attivazione profili tariffari non richiesti;

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

3. E fatta salva la possibilita per I’utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto pud essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regio-
nale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

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

Campobasso, 23/12/2022
IL PRESIDENTE

Fabio Talucci
23122002
16:01:34
GMT+01:00




