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DELIBERA N. 05 del 25/01/2021

M.D.C./ FASTWEB SPA
(GU14/248015/2020)

Il Corecom Molise
NELLA riunione del 11 Corecom Molise del 25/01/2021;

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 utenti 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 l'esercizio della delega di funzioni ai
Comitati regionali per le comunicazioni tra l'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 Pistanza di M.D.C. del 23/02/2020 acquisita con protocollo n. 0081296
del 23/02/2020;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante
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L'istante dichiara quanto segue: nel mese di dicembre mi viene attivato un
contratto fastweb di 8 linee con connettivitd 10/10. Dopo 2gg dall'attivazione nessuna
delle line né 1'adsl funzionano. Ho chiamato 192194 aprendo il ticket 3732621. Dopo
numerose chiamate viene un tecnico e mi dice, dopo essere stato in azienda diverse ore,
che si dovevano rifare tutti i collegamenti perché il tecnico precedente aveva sbagliato.
Dopo aver eseguito i lavori va via dicendomi che sarebbe tornato un collega nei giorni a
venire. Dopo una settimana torna un'altra squadra e cambiano nuovamente tutto
l'impianto, anche loro vanno via dicendo che sarebbero tornati per finire il lavoro.
Tornano di nuovo e dopo essere stato nuovamente 10 ore a loro disposizione mi dicono
che il modem ¢ rotto . il 23/01/19 alle ore 9,10 arriva I'ennesimo tecnico con il modem
nuovo, lo monta e alle ore 18,40, dopo tutte queste ore di controlli, rimonta il modem
vecchio dicendo che non era rotto. Aggiunge anche che verrd nuovamente contattato per
un nuovo intervento tecnico perché la linea non funzione. Il medesimo istante formula
la seguente richiesta: Chiedo un indennizzo di €3500.

2. La posizione dell’operatore

L’operatore nelle proprie memorie difensive afferma: Il sottoscritto procuratore,
presa lettura del formulario GU14 presentato dal Sig. M. D.C., si oppone alle richieste
dello stesso essendo radicalmente inammissibili. A corroborare tale opposizione occorre
ripercorrere le vicende che hanno preceduto I’introduzione del presente procedimento.
Con formulario UG depositato sulla piattaforma Conciliaweb in data 03.01.2019 ed
iscritto al n. 63545/2019 il Sig. M. D.C. chiedeva alla Fastweb un indennizzo pari ad €
12.270,00 sulla base dei disservizi dallo stesso descritti, testualmente, nei seguenti
termini: «nel mese di luglio firmo un contratto che prevedeva 8 linee telefoniche, una
connessione adsl 10/10. Dopo qualche tempo viene una squadra per l'attivazione e dopo
essere stati per 5 ore nel negozio, e aver smontato di tutto, vanno via dicendomi che
dopo qualche giorno sarebbe venuta un'altra squadra. Dopo qualche tempo chiamo
fastweb e mi dicono che il tecnico mi avrebbe chiesto di liberare la canalina perché
ostruita. Chiamo un elettricista e mi dice che la canalina ¢ libera. La fastweb, dopo i
miei reclami, invia una seconda squadra. Anche questa sta 6/7 ore da me, mi
confermano che la canalina non era ostruita e procedono con altri lavori. Vanno via
dicendomi che a gg sarebbe venuta una terza squadra a sistemare il tutto. nel mese di
dicembre arriva la terza squadra e mi dice che devono fare tutto da capo perché la
seconda squadra ha sbagliato tutto. Mi fanno rismontare nuovamente tutto». In data
22.02.2019 la predetta istanza di conciliazione veniva discussa innanzi al Corecom di
Campobasso ove le parti raggiungevano un accordo che prevedeva la corresponsione
all’utente di € 1.500,00. Si tenga conto che le problematiche denunciate dall’utente
erano nel frattempo tutte risolte poiché gia alla meta di gennaio tutto era stato
ripristinato: circostanza implicitamente comprovata dal fatto che I’utente non aveva
fatto seguire all’UG alcuna istanza GUS e che aveva definito la posizione senza termini
o condizioni in ordine al rapporto contrattuale e/o ai relativi servizi. Invero in occasione
di tale accordo 1’utente aveva artatamente celato alla Fastweb (ed evidentemente allo
stesso conciliatore) che il precedente 30.01.2019 egli aveva depositato ulteriore istanza
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di conciliazione iscritta al n. 75753/2019. In particolare tale procedimento era introdotto
tramite formulario in cui veniva dedotto, testualmente, quanto segue: «nel mese di
dicembre mi viene attivato un contratto fastweb di 8 linee con connettivita 10/10. Dopo
2gg dall'attivazione nessuna delle line n¢ l'adsl funzionano. Ho chiamato 192194
aprendo il ticket 3732621. Dopo numerose chiamate viene un tecnico € mi dice, dopo
essere stato in azienda diverse ore, che si dovevano rifare tutti i collegamenti perché il
tecnico precedente aveva sbagliato. Dopo aver eseguito i lavori va via dicendomi che
sarebbe tornato un collega nei giorni a venire. Dopo una settimana torna un'altra
squadra e cambiano nuovamente tutto l'impianto, anche loro vanno via dicendo che
sarebbero tornati per finire il lavoro. Tornano di nuovo e dopo essere stato nuovamente
10 ore a loro disposizione mi dicono che il modem ¢ rotto . il 23/01/19 alle ore 9,10
arriva l'ennesimo tecnico con il modem nuovo, lo monta e alle ore 18,40, dopo tutte
queste ore di controlli, rimonta il modem vecchio dicendo che non era rotto. Aggiunge
anche che verrd nuovamente contattato per un nuovo intervento tecnico perché la linea
non funzione.». Nel predetto formulario, in sostanza, il D.C.denunciava sostanzialmente
le stesse problematiche — sia per tipologia che per periodo — descritte nel precedente
formulario 63545/2019; ma, questa volta, attribuendole ad un rapporto contrattuale
sorto non a luglio 2018 ma al mese di dicembre di un anno non indicato. Orbene: vi ¢ da
dire che ’unico rapporto contrattuale intercorso ed intercorrente tra D.C. e la societa
Fastweb S.p.A. ¢ quello relativo alla PDA sottoscritta il 18.07.2018: quello, cioe,
correttamente menzionato nel formulario UG del 03.01.2019 n. 63545 sul quale ¢
intervenuta transazione con verbale di accordo del 26.02.2019 in cui le parti hanno
dichiarato di non aver pit nulla a pretendere. Tale circostanza ¢ stata opportunamente
evidenziata nella fase conciliativa prodromica alla presente definizione ma,
evidentemente non & stata recepita né dal Corecom (che, a parere dello scrivente
avrebbe dovuto dichiarare I’inammissibilita dell’istanza di conciliazione n. 75753/2019)
e né dall’utente, che difatti, non avendo ottenuto nulla in sede conciliativa, si ¢ ritenuto
legittimato a presentare il formulario che ha attivato il presente procedimento di
definizione descrivendo i fatti mediante pedissequa trascrizione di quelli gia esposti nel
formulario UG 75753/2019 sopra opportunamente riportato. Resta, a questo punto da
comprendere la logica e la plausibilita di un ulteriore formulario di conciliazione —
seguito da formulario di definizione — in cui lo stesso utente torna a denunciare i
medesimi disservizi occorsi nel medesimo periodo ma relativi ad un contratto
asseritamente stipulato a dicembre. Cio porta a due possibili conclusioni: 1)
L’indicazione relativa alla stipula del contratto “dicembre” ¢ frutto di un refuso
intendendo il D.C. far riferimento al contratto del luglio 2018: in tal caso I’istanza ¢ da
dichiararsi inammissibile perché relativa a questioni gia trattate e definite nel
procedimento di conciliazione n. 63545/2019. Oppure 2) 11 D.C. intende far riferimento
ad un altro e diverso contratto: stipulato nel dicembre del 2018 o 2019 ma di cui la
Fastweb disconosce formalmente [I’esistenza, sul quale respinge ogni addebito
sollecitando il Corecom Adito a prendere atto del fatto che sia del tutto inverosimile che
due contratti nati in tempi diversi accusino, contemporaneamente (essendo i periodi
riferiti in tutto identici) disservizi di identica natura e specie. Si noti, in proposito che,
del resto, ’utente non si & premurato di allegare il contratto i questione mentre il
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deducente operatore allega al presente atto [’unico contratto stipulato dal D.C. Quanto
sopra detto impone alla Fastweb di stigmatizzare formalmente I’atteggiamento assunto
dal D.C. che, nel confrontarsi con la Fastweb in sede di conciliazione alla seduta del
22.02.2019 avrebbe dovuto osservare i principi di correttezza e buona fede e rendere
edotte le parti della pendenza di altro procedimento; contemporaneamente il Corecom
avrebbe dovuto riportare tale dichiarazione sul verbale onde, tra I’altro, consentire alle
parti di precisare i limiti entro i quali ’accordo era contenuto. Giova, in proposito,
rammentare che ’art. 1175 c.c. impone che la parti che entrano in rapporto obbligatorio
devono agire secondo correttezza e buona fede in mancanza del quale pud attivarsi il
rimedio della risoluzione del contratto. Nel caso di specie, dunque, la Fastweb si riserva
di agire per risoluzione dell’accordo stipulato innanzi al Corecom il 22.02.2019 (giorno
in cui il D.C. ha sottaciuto I’esistenza di altra istanza di conciliazione tra le medesime
parti ed avente ad oggetto le medesime questioni) e di richiedere la ripetizione delle
somme erogate in ragione dell’accordo raggiunto in quell’occasione. Per tali ragioni la
Fastweb S.p.A. chiede che il Corecom Adito dichiari inammissibile Iistanza di
definizione presentata dal D.C. in quanto violativa del principio del ne bis in idem o, in
ogni caso, prendendo atto del fatto che I’utente non ha dimostrato I’esistenza di rapporti
contrattuali con la Fastweb S.p.A. diversi da quello gia oggetto di transazione e
specificatamente, dando atto dell’inesistenza di rapporti sorti nel dicembre 2018 o0 2019,
rigetti integralmente I’istanza di definizione .

3. Motivazione della decisione

In via preliminare, in merito alla eccezione di inammissibilitd sollevata
dall’operatore si ritiene che non possa essere accolta in quanto dall’esame degli atti si
evince che il primo ricorso su formulario UG/63545/2019 riguardava il ritardo
nell’attivazione del servizio; infatti in tale sede I’istante afferma: “nel mese di luglio
firmo un contratto...” per poi descrive I’evoluzione dei fatti che hanno ritardato
I’attivazione del servizio. Infatti a fronte di un contratto stipulato nel mese di luglio
2018 il servizio richiesto veniva attivato nel mese di dicembre 2018 come in atti
dichiarato da entrambe le parti. Relativamente al descritto disservizio I’istante ¢ stato
indennizzato come da accordo raggiunto in sede di udienza di conciliazione (cfr verbale
UG/63545/2019 del 22/02/2019), tenutasi presso Corecom Molise. Nel secondo ricorso
promosso su formulario UG/75753/2019 (fase conciliativa prodromica rispetto
all’odierno ricorso di definizione) il medesimo ricorrente esplicita: “nel mese di
dicembre mi viene attivato un contratto fastweb di 8 linee con connettivita 10/10. Dopo
2gg dall'attivazione nessuna delle line n¢ l'adsl funzionano...” quindi descrive i fatti tesi
a raggiungere la piena funzionalita del servizio attivato. Da quanto sopra illustrato si
evince chiaramente che si tratta di due richieste distinte e temporalmente separate.
Infatti il primo ricorso UG comprende 1’aro temporale dal luglio 2018 (sottoscrizione
del contratto) al mese di dicembre 2018 (attivazione del servizio) con relativa richiesta
di indennizzo per ritardata attivazione; il secondo ricorso UG riguarda un
malfunzionamento del servizio che si & verificato dopo I’attivazione del servizio
medesimo e si & protratto dal 09 gennaio 2019 in poi, come si vedra di seguito. Pertanto
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si ritiene di non poter accogliere e quindi rigettare, I’eccezione di inammissibilita
sollevata dall’operatore e quindi dichiarare ammissibile I’odierno ricorso.
Documentazione prodotta agli atti:

allegato01-Contratto.pdf,30/01/2019,PROTN.0039289 allegato(2-
Altro.jpg,30/01/2019,PROTN.0039289 allegato(3-
Altro.jpg,30/01/2019,PROTN.0039289 allegato04-
formulario_75753.pdf,30/01/2019,PROTN.0039289 allegato05-
convocazione 75753.pdf,01/03/2019 allegato06-
desconciliatore 75753.pdf,04/03/2019 allegatoQ7-
Richiesta_inammissibilita_improcedibilita_(motivazione).txt,22/03/2019  allegato08-
Altro.jpg,26/03/2019,PROTN.0132806 allegato(9-
Altro.jpg,26/03/2019,PROTN.0132807 allegato10-
Altro.jpg,26/03/2019,PROTN.0132808 allegato11-
Altro.pdf,26/03/2019,PROTN.0132820 allegato12-Altro.txt,26/03/2019

allegato13-Rifiuto_inammissibilita_improcedibilita_(motivazione).txt,18/04/2019
allegato14-verbalerinvioudienza_75753.pdf,07/11/2019,PROTN.0478534  allegatol5-

verbalerinvioudienza_75753.pdf,29/11/2019,PROTN.0516352 allegatol6-
Altro.pdf,30/11/2019,PROTN.0517399 allegato17-Fattura.txt,30/11/2019
allegato18-Altro.pdf,30/11/2019,PROTN.0517403 allegato19-
Altro.pdf,30/11/2019,PROTN.0517404 allegato20-

mancatoaccordo 75753.pdf,20/12/2019,PROTN.0549990

In tema di RITO si prende atto che il ricorrente ha prodotto ricorso di
conciliazione su formulario UG/75753/2019 concluso con verbale di mancato accordo
n.UG/75753/2019 del 20/12/2019. Nel MERITO: dall’esame degli atti del presente
ricorso di definizione GU14/248015/2020 ed atti prodromici riguardanti la fase di
conciliazione con formulario UG e GUS5, si evince che si tratta di un disservizio
riguardante il contratto sottoscritto in data 03/07/2018 in relazione al quale I’utente, in
data 09 gennaio 2019 ha effettuato ricorso PEC lamentando un malfunzionamento del
servizio; in particolare egli precisa che: ” le linee non funzionano, che I’ADSL
funziona malissimo...”. Il medesimo ricorrente reitera il reclamo con successive PEC
dello stesso tenore nei giorni 10 e 16 gennaio 2019. Si evince chiaramente che si tratta
di un malfunzionamento in quanto lo stesso utente afferma nel reclamo, che “il servizio
funziona malissimo...” facendo intendere che comunque vi ¢ un funzionamento ritenuto
non soddisfacente. Tale disservizio si & protratto comunque fino alla data del 23
maggio 2019 giorno in cui 'utente rinunciava alla soluzione del disservizio: di fatti,
nell’ambito del ricorso prodotto dall’istante su formulario GUS5/114375/2019, nella
suddetta data, 1’operatore Fastweb s.p.a. dichiarava agli atti : “La nostra assistenza ha
contattato n il signor M. (referente della Societa) , che riferisce di non volere piu alcun
intervento in sede .ragion per cui lo scrivente gestore non ha pill margine di azione. In
tale arco temporale decorrente dal 16 gennaio 2019 (data del primo reclamo pec) al 23
maggio 2019 (rifiuto dell’intervento dell’operatore finalizzato all’ottimizzazione del
servizio) si ravvisano gli estremi per il riconoscimento di un malfunzionamento dei
servizi voce e dati ai sensi dell’art.6, comma 2 della Deliberazione 347/18/CONS, per
un totale lordo di giorni 133 lordi ai quali bisogna defalcare n. 03 giorni (72 ore) come
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da art. 5.2 della Carta dei servizi di Fastweb previsti per I’intervento di riparazione, per
cui si perviene a netti giorni 130. Si tratta di una utenza affari come si evince da
formulario GU14, per cui I’indennizzo si raddoppia ai sensi dell’art.13, comma 3 della
Deliberazione 347/18/CONS; infine si evidenzia che il disservizio ha riguardato due
servizi (voce e dati). Pertanto ai sensi del combinato disposto degli articoli 6, comma 2
e 13, comma 3 della sopra richiamata Deliberazione 347/18/CONS si sviluppa il
seguente computo: ge.130 x €3,00 pro die=€390,00x2 servizi(voce +
dati)=€780,00x2(utenza affari)=€ 1.560,00 che ’operatore Fastweb s.p.a ¢ tenuto a
corrispondere a titolo di indennizzo in favore del ricorrente per malfunzionamento del
servizio, ai sensi del combinato disposto degli articoli 6, comma 2 e 13, comma 3 della
Deliberazione 347/18/CONS.

DELIBERA

Articolo 1

1. per le motivazioni espresse in premessa, I’operatore Fastweb s.p.a & tenuto a
corrispondere in favore del ricorrente, ai sensi del combinato disposto degli articoli 6,
comma 2 e 13, comma 3 della Deliberazione 347/18/CONS I’indennizzo di € 1.560,00

(euro millecinquecentosessanta/00).

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

3. E fatta salva la possibilitd 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
Regionale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

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

Campobasso, 25/01/2021
IL VICE PRESIDENTE

Avv. Nicola Lavanga

Jvoé/mﬁb
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