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DELIBERA N. 08

Y % 3 /FASTWEB SPA
(GU14/491957/2022)

1l Corecom Molise
NELLA riunione del Il Corecom Molise del 14/03/2023;

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 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 elettroniche”, come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

VISTA I’istanza di v del 18/01/2022 acquisita con protocollo
n. 0017086 del 18/01/2022;

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

La parte istante nella descrizione dei fatti, su formulario GU14, dichiara quanto
segue: “l'operatore, ai fini dell'art. 2 comma 3 dell'Allegato A alla delibera n.
347/18/CONS, non ha comunicato all'utente I'accoglimento del reclamo del 1° luglio
maggio, entro quarantacinque giorni dal suo invio. Tale circostanza determina, ai sensi
dello stesso comma, l'applicabilita degli indennizzi regolamentari nella fase di
definizione, qualora la conciliazione si concludesse con un mancato accordo. Si richiede
pertanto il riconoscimento integrarle del massimale di indennizzo per mancata risposta.
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L’utente lamenta i seguenti disservizi: Mancata/tardiva risposta a reclami
(Data reclamo: 01/07/2021, Data riscontro: Non risolto). Alla luce di tali premesse,
propone procedura di definizione con istanza inoltrata in data 18/01/2022, con [a seguente
richiesta: Indennizzo per mancata/tardiva risposta al reclamo. In data 04.04.2022
replicava alle memorie dell’operatore riferendo che: “Tali eccezioni, tuttavia, non
possono ritenersi fondate. Come ¢ agevolmente rinvenibile dalla lettura della
segnalazione del cliente, agli atti, essa lamenta il verificarsi di “disservizi durante la
gestione di entrambe le portabilita” (la prima da TIM a Fastweb e la seconda da Fastweb
a Netfree) e che tali disservizi riguardano pure le “fatture Fastweb emesse successiva-
mente al completamento della portabilita”. Di tali fatture infatti, I’istante, nella comuni-
cazione de quo, chiede, lo storno. Nella stessa comunicazione |’istante aggiunge pure, a
voler fugare ogni dubbio interpretativo, che “la presente vale anche come reclamo in or-
dine alla fatturazione contestata”. Anche la circostanza che il reclamo sia stato inviato da
un oramai ex cliente, ¢ del tutto irrilevante, dato che il reclamo ha proprio ad oggetto,
come scritto sopra, i disservizi scaturenti dalla migrazione da Fastweb a TIM e le relative
conseguenti fatture e, pertanto, la relativa contestazione non puo che essere successiva
alla chiusura del contratto. Nel caso di specie, tra I’altro, il reclamo ¢ stato inviato entro
un termine ragionevole dall’emissione delle fatture Fastweb contestate, confermando un
interesse del cliente diretto, concreto ed attuale ad ottenere lo storno. Per di pit, soste-
nere che non vi sia alcun obbligo contrattuale per la Societa equivale a ritenere, almeno
nel caso di specie, Iincontestabilitd degli importi addebitati successivamente
all’intervenuta migrazione. Si insiste, dunque, per I’accoglimento delle richieste formula-
te in istanza, dato non ¢ contestato il fatto che a quel reclamo, che conteneva precise ri-
chieste ¢ segnalazioni ben circostanziate, Fastweb non ha mai fornito alcuna risposta.”

2. La posizione dell’operatore

La Fastweb Spa con il presente atto contesta le avverse deduzioni e richieste e
chiede che le stesse vengano dichiarate inammissibili ed infondate per le ragioni di
seguito spiegate: Innanzitutto, vi € da dire che il documento che controparte definisce
“reclamo” non rientra, a parere della scrivente difesa, nella suddetta categoria. Vero ¢,
difatti, che per “reclamo” si intende una comunicazione inviata dall’utente/cliente al
proprio operatore telefonico specificatamente finalizzata a segnalare dei disservizi
(tecnici, commerciali o amministrativi) a cui I’operatore ¢ tenuto a dare riscontro entro il
termine di 45 giorni. Nel caso di specie, invece, si ha all’esame una missiva inoltrata da
un “ex e non piu cliente/utente” con cui quest’ultimo si limita a richiedere I’invio di
documentazione; ¢ evidente che in tal caso la Fastweb non ¢ sottoposta all’obbligo di dare
riscontro entro i termini di cui sopra. In altri termini: la circostanza che il “reclamo” a cui
fa riferimento il ricorrente (presentato in data 1° luglio 2021) sia successivo alla
cessazione del contratto avvenuta con I’odierno operatore in data 23/04/2021, unita al
fatto che tale corrispondenza non segnala alcun disservizio ma si limita a richiedere
documentazione, permette di concludere che la Fastweb non era tenuta a rispondere e, di
conseguenza, alcun indennizzo risulta dovuto. Per completezza occorre evidenziare che,
in relazione al numero e all’account oggetto di contestazione, durante la durata del
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contratto, non sono mai stati lamentati disservizi ¢/o presentati reclami: tant’e¢ che il
ricorrente non produce nulla a tal riguardo. Ed anche il contenuto della stessa richiesta di
accesso agli atti ¢ tanto generica e priva di qualunque riferimento a disservizi, ritardi e
reclami non riscontrati che si appalesa come inviata strumentalmente al solo fine di
avanzare, poi, richiesta dell’indennizzo oggetto della presente controversia. Per le ragioni
sopra esposte la Fastweb S.p.A. insiste per il rigetto di tutte le avverse istanze.

3. Motivazione della decisione

La parte istante, con Pec inviata in data 01/07/2021, richiedeva visione e copia di
documenti amministrativi, al contempo presentava reclamo in ordine a fatturazione
illegittima e disservizi. A tal riguardo occorre precisare che la richiesta di emissione dei
documenti amministrativi non rientra tra le fattispecie di reclamo e quindi va disgiunta
dalla proposizione dello stesso. Cio premesso, in riferimento al citato reclamo, si ritiene
che parte istante non abbia corredato la propria domanda di elementi sufficientemente
esaustivi per poter rivendicare un diritto alla corresponsione degli indennizzi previsti
dall'operatore a causa dell’assoluta genericita delle richieste e dell’assenza di qualsivoglia
allegazione documentale ai fini probatori (Corecom Umbria n.12 del 24/03/2016). La
domanda di definizione, quindi, va respinta. In riferimento alla richiesta di storno della
fatturazione contestata, si ritiene che questa non possa essere accolta essendo sfornita di
prova documentale, infatti la mancata produzione della fattura contestata impedisce la
verifica della regolaritd o meno degli importi fatturati a titolo di traffico e canoni, con
conseguente impossibilita di accertare eventuali irregolarita ¢ di accogliere la relativa
domanda di storno (Agcom, del. n. 143/15/CIR).

DELIBERA
Articolo 1

1. Per le motivazioni illustrate in premessa, la presente istanza
GU14/491957/2022 non puo essere accolta.

2. 1l 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 possibilita per I’utente di richiedere in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

[l 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, 14/03/2023
IL PRESIDENTE
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