
 

 

 

 

DELIBERA N.48  

XXXXX XXXXX / FASTWEB SPA 

(GU14/418563/2021)  

 

Il Co.Re.Com  Abruzzo 

NELLA riunione del Il Co.Re.Com  Abruzzo del 29/09/2021; 

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Norme per la concorrenza e 

la regolazione dei servizi di pubblica utilità. Istituzione delle Autorità di regolazione dei 

servizi di pubblica utilità”; 

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Autorità 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 tra utenti e operatori 

di comunicazioni elettroniche”, come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 

296/18/CONS; 

VISTA la L.R. 24 agosto 2001 n. 45, istitutiva del Co.re.com Abruzzo; 

VISTA la convenzione per l’esercizio delle funzioni delegate in tema di 

comunicazioni sottoscritto tra l’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni, il 

Presidente della Giunta regionale ed il Comitato regionale per le comunicazioni 

dell’Abruzzo in data 19 novembre 2017; 

VISTA la delibera n. 683/20/CONS del 17 dicembre 2020, recante “Proroga 

dell’Accordo Quadro tra l’Autorità per le Garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza 
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delle Regioni e Province Autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee 

legislative delle Regioni e delle Province autonome, concernente l’esercizio delle 

funzioni delegate ai Comitati regionali per le comunicazioni e delle relative 

convenzioni”; 

 

RICHIAMATA la delibera del Co.re.com Abruzzo n. 1 del 26/01/2021 con la 

quale si è proceduto alla presa d’atto della delibera n. 683/20/CONS che  ha disposto la 

proroga di un anno dell’Accordo Quadro sottoscritto il 28 novembre 2017 e delle 

Convenzioni attuative concernenti l’esercizio delle funzioni delegate ai Co.re.com, in 

scadenza al 31/12/2020;  

 

VISTA l’istanza di XXXXX XXXXX del 26/04/2021 acquisita con protocollo n. 

0197064 del 26/04/2021; 

 

VISTI gli atti del procedimento;  

CONSIDERATO quanto segue:  

1. La posizione dell’istante  

L’istante deposita istanza di definizione per lamentare: “In data 24.04.2020 ho 

sottoscritto proposta abbonamento con FASTWEB S.p.a. per l’erogazione dei servizi 

Internet e Voce in Fibra in Banda Ultra Larga a 79 Mbit/s in download di media, offerta 

denominata “Fastweb Casa” (All. 1), con contestuale migrazione da Vodafone. 

Il servizio è stato attivato a far data dal 14.05.2020 (All. 2). Inoltre, in data 

30.07.2020 mi veniva altresì attivato anche il servizio WOW Wi-Fi (All. 3) 

 Si segnala preliminarmente che ad oggi nonostante il grave disservizio di cui si 

dirà in appresso, tutte le fatture sono state dal sottoscritto sempre pagate regolarmente 

alla scadenza. Ad ogni modo entrando nel merito della questione si osserva che, il 

servizio Internet e Voce sin dal principio e per tutta la durata del rapporto contrattuale, 

ha sempre mostrato un grave malfunzionamento di natura tecnica, prontamente 

segnalato a mezzo Call Center già dal giorno successivo l’attivazione, ossia in data 

15.05.2020 (All. 4), circostanza questa poi oggetto di vari reclami anche via PEC (All. 

5), ma mai risolto sino alla data di cessazione del rapporto contrattuale, avvenuta 
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proprio per tale ragione in data 08.01.2021, momento di migrazione verso altro 

operatore nella specie TIM.  

Infatti, come risulta da contratto, la velocità di internet doveva essere pari a 

“…79 Mbit/s in download con un intervallo previsto da 37 a136 Mbit/s in download…” 

(cfr. All. 1,), invece come da speed test costantemente ripetuti durante tutto il rapporto, 

a mezzo dell’app My Fastweb, la velocità del servizio internet, non ha mai raggiunto 

minimamente neppure la velocità minima prevista in contratto (All. 6).  

A tutto ciò si aggiunga inoltre che in data 24/25.11.2020 il servizio si è anche 

interrotto per oltre 24 ore. In relazione a tale problematica è stato sporto reclamo tramite 

servizio clienti (All. 7), il quale dopo aver constatato la grave instabilità della linea, 

apriva ticket di segnalazione tecnica (n. prot. CC0000250155347). In data 27.11.2020 

interveniva dunque tecnico Fastweb, il quale accertato anch’egli il grave 

malfunzionamento, definiva lo stato della linea “disastroso” e pertanto procedeva ad 

inoltrare richiesta di sostituzione della cabina sita nei pressi della mia abitazione.    

Richiesta questa reiterata in pari data anche a mezzo PEC dal sottoscritto, 

chiedendo nell’occasione altresì anche la liquidazione dell’importo di € 600,00 a titolo 

di indennizzo automatico al tempo maturato per il disagio sofferto e il 

malfunzionamento di lungo periodo, calcolato come da delibera 347/18/CONS (cfr. All. 

5 pag. 4).  

In data 08.12.2020 Fastweb pur non avendo né sostituito la cabina, né fatto 

alcunché, in altro modo, per risolvere la problematica, inviava pretestuosa 

comunicazione di chiusura del reclamo in quanto a loro dire il disservizio risultava 

essere rientrato (All. 8). Ciò tuttavia non corrispondente assolutamente al vero. Infatti, 

come risulta da n. 3 speed test ripetuti in data 09.12.2020 (cfr. All. 6 pag. 4, 5 e 6), si 

evince chiaramente come il denunciato vizio di malfunzionamento e disservizio tecnico 

legato all’instabilità e alla velocità di rete, era ancora presente.  

La circostanza veniva contestata con reclamo a mezzo PEC (cfr. All. 5 pag. 7). 

Quanto all’indennizzo automatico richiesto con reclamo a mezzo PEC del 27.11.2020 

(cfr. All. 5 pag. 4), inizialmente la richiesta non è stata presa in considerazione (cfr. All. 

8), in quanto è solo a seguito dell’ennesimo reclamo del 09.12.2020 (cfr. All. 5 pag. 7), 

che FASTWEB in data 16.12.2020 dopo aver accertato finalmente l’ormai denunciato 
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disservizio tecnico di lungo periodo, a parziale ristoro del disagio procurato, liquidava a 

titolo di indennizzo l’insufficiente quanto pretestuosa somma di € 100,00 (All. 9).  

Tale somma tuttavia ad oggi non è stata ancora versata. Infatti in data 

11.01.2021 ovvero 3gg dopo l’avvenuto passaggio ad altro operatore, FASTWEB 

notificava fattura anticipata per l’intero mese di gennaio 2021 in gran parte 

assolutamente non dovuta (All. 10).  

L’importo di tale fattura per € 20,00 è stata interamente, ampiamente e 

stranamente compensata con parte dell’indennizzo precedentemente liquidato. La 

circostanza venne puntualmente contestata mezzo di reclamo PEC del 22.01.2020, oltre 

che per le vie brevi a mezzo Call Center il quale in tale ebbe a rassicurarmi sul fatto che 

la mensilità di gennaio in uno all’intero indennizzo liquidato, mi sarebbe stato 

restituito/pagato alla chiusura del ciclo di fatturazione scomputando da detto importo 

l’offerta internet per il periodo 01.01/07.01.2021 e le eventuali spese per la chiusura del 

contratto.  

Ciò tuttavia non è mai avvenuto. Infatti, in data 10.02.2021, FASTWEB ebbe a 

notificare fattura di chiusura con il quale era a richiedermi a titolo di dismissione 

servizi, l'importo di € 29,95 compensando in parte tale importo con l'importo di € 27,02 

a titolo di accredito di fatture precedenti. Inoltre v’è da segnalare che nelle more del 

procedimento di conciliazione, Fastweb ebbe ad emettere altre due fatture - le quali 

sono state oggetto di specifica contestazione sia nel corso delle trattative (cfr. proposte 

allegate al fascicolo del procedimento n. UG/398302/2021) che in sede d’udienza del 

26.04.2021. 

 Ed in particolare si osserva che, Fastweb: - con la fattura n. M007633314 del 

01.03.2021, nonostante fosse già stata emessa in data 10.02.2021 altra fattura in 

chiusura, era a richiedere altresì nuovamente a tale titolo l’incomprensibile somma di € 

119,92 (All. 12), addebitando illegittimamente il relativo importo sul conto corrente del 

sottoscritto, nonostante il rapporto contrattuale fosse ormai cessato a far data dal 

08.01.2021.  

Per completezza si osserva che detto importo a seguito di lunga procedura di 

storno è stato poi riaccreditato solo in data 29.03.2021. In relazione a tale fattura si 

osserva che l'importo con esso richiesto non è assolutamente dovuto in quanto, la 

risoluzione contrattuale è dipesa esclusivamente dall’inadempienza contrattuale posta in 
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essere da Fastweb, inoltre la pretesa creditoria ex lege n. 40/2007 art . 1 co. 3 non è 

sorretta altresì neppure da nessuna pezza giustificativa che ne attesti l’eventuale 

effettivo esborso affrontato dall’operatore a tale titolo (cfr. Delibera AGCOM n. 

70/10/CIR). - con la fattura n. M009176087 del 01.04.2021 (All. 13) invece era a 

riconoscere a titolo di sconto sul contributo di attivazione, un importo a credito, pari ad 

€ 88,34, anch’esso ad oggi non versato. 

 Dunque considerato tutto quanto sopra esposto oggi Fastweb è certamente 

debitore nei confronti del sottoscritto per l'importo dell'importo € 173,39 di cui € 15,00 

(€ 20-5) per abbonamenti anticipati per il mese di gennaio 2021 pagati e non goduti in 

quanto il servizio è cessato in data 07.01.2021 (cfr. All. 10), € 70,05 (100,00 - 29,95) a 

titolo di residuo credito come da liquidazione effettuata in data 16.12.2020 (cfr. All. 9 e 

11), € 88,34 a titolo di credito come da liquidazione effettuata con fattura n. 

M009176087 del 01.04.2021 (cfr. All. 13).  

Mentre le problematiche riscontrate nel corso del rapporto contrattuale, sono 

state le seguenti:  

- Malfunzionamento di lungo corso del servizio internet e Voce;  

- Malfunzionamento del servizio WOW Wi-Fi;  

- Interruzione tecnica per 24 ore del servizio Internet, Voce e WOW Wi-Fi; 

 - Mancata risposta ai reclami; - Emissione di fattura anticipata illegittima;  

- Mancato pagamento di indennizzi già liquidati.  

Inoltre si precisa che dalla data del primo reclamo del 15.05.2020 alla data di 

cessazione del rapporto contrattuale avvenuta in data 08.01.2021 sono intercorsi n. 238 

giorni. Pertanto ad oggi risulta dovuto a titolo di indennizzo ai sensi dell'All. A della 

Delibera 347/18/CONS, una somma così quantificata: + € 16 (€6x2g +1/3) ex artt. 6.1 e 

13.2 per interruzione tecnica servizio Internet nei giorni del 24 e 25.11.2020 + € 16 

(€6x2g + 1/3) ex art. 6.1 e 13.2 interruzione tecnica Voce nei giorni del 24 e 25.11.2020 

+ € 2,67 (€1 x2g + 1/3) ex art. 6.1.4 e 13.2 interruzione tecnica WOW Wi-Fi nei giorni 

del 24 e 25.11.2020 + € 952 (€3x238g + 1/3) ex artt. 6.2 e 13.2 malfunzionamento 

internet dal 15.05.2020 al 08.01.2021 + € 952 (€3x238g + 1/3) ex artt. 6.2 e 13.2 

malfunzionamento voce dal 15.05.2020 al 08.01.2021 + € 133,33 (€100 + 1/3) ex art. 
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6.2.4 e 13.2 malfunzionamento WOW Wi-Fi dal 15.05.2020 al 08.01.2021 + € 300 ex 

art. 12 mancata risposta ai reclami del 15.05.2020, 21.05.2020, 25.11.2020, 27.11.2020, 

09.12.2020, 22.01.2021 = € 2.372,00 totale dovuto a titolo d’indennizzo ex All. 1 

Delibera n . 347/18/CONS + € 158,34 per residuo credito già liquidato ma non pagato + 

€ 15,00 per rimborso fattura n. MM000220909 del 01.01.2021 = € 2.545,34 totale 

dovuto”.  

 In base a tali premesse, l’utente ha richiesto:  

i) Rimborso di € 15,00 relativi alla fattura n. MM000220909 del 

01.01.2021 per abbonamento anticipato per il periodo 07.01.2021 al 

31.01.2021;   

ii)  storno della fattura n. M007633314 del 01.03.2021 per l’importo di € 

119,92;   

 

iii)  l’importo di € 158,34 di cui € 70,00 dovuto a titolo di residuo credito 

liquidato in data 16.12.2020 ed € 88,34 a titolo di credito liquidato 

con fattura n. M009176087 del 01.04.2021;   

 

iv) indennizzo di € 2.372,00 ai sensi dell’All.A alla delibera n. 

347/18/CONS.    

 

 Allega:   

1. Proposta di abbonamento del 24/04/2020;   

2. Fattura N. M012659541 emessa il 01/06/2020;   

3. Mail del gestore del 30/07/2020: comunicazione attivazione ‘WOW WiFi’;   

4. Reclamo del 15/05/2020, mail di risposta del gestore che in pari data afferma 

l’avvenuta gestione del reclamo e contestazione immediatamente successiva 

dell’utente che lamenta il persistere del malfunzionamento;  

5. Reclamo via pec del 21/05/2020;   

6. Speed test Fastweb del 27/11/2020, 03/12/2020, 09/12/2020;   
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7. Mail del gestore del 25/11/2020 di comunicazione di avvenuta presa in carico della 

richiesta di assistenza n. 64438176 fatta in pari data dall’utente;    

8. Reclamo via pec del 27/11/2020;   

9. Mail del gestore del 08/12/2020 di comunicazione di avvenuta gestione del reclamo; 

10. Reclamo via pec del  09/12/2020;   

11. Mail del 16/12/2020 con cui il gestore comunica l’avvenuta emissione di un 

rimborso di € 20.00;    

12. Fattura N. M000220909 del 01/01/2021 recante i riferimenti agli indennizzi 

applicati;   

13. Fattura N. M002893668 del 01/02/2021 recante € 29,95  a titolo di costi per          

dismissione servizi del 09/01/2021; 

14. Reclamo via pec del 22/01/2021;   

15. Fattura N. M007633314 del 01/03/2021 recante € 119,92 per rate residue contributo 

attivazione;   

16. Fattura N. M009176087 del 01/04/2021 contenente lo sconto del contributo di 

attivazione;   

17. Screeenshot proposta del gestore in fase di negoziazione diretta;   

18. Del. 204/18/CONS recante “Linee guida sulle modalità di dismissione e 

trasferimento dell’utenza nei contratti per adesione”;  

 19. Fattura n. M015236691 del 01/06/2021;     

Infine, nelle memorie di replica depositate, parte istante ribadisce le proprie 

contestazioni e corrispondenti richieste finali. 

 

 

2. La posizione dell’operatore  



 

_/19/CIR 
8

 

L’operatore osserva: “… Innanzitutto va rilevato che non vi è perfetta 

coincidenza tra le richieste inoltrate dall’utente con l’UG e quelle avanzate con il GU14: 

in particolare, ad oggi il Xxxxx ha chiesto, in più rispetto alla istanza di conciliazione, 

lo storno della fattura M007633314, il pagamento di € 88,34 ed una cifra a titolo di 

indennizzo parzialmente differente da quella precedente.  

Si insiste, pertanto, nella declaratoria di inammissibilità (perlomeno parziale) 

dell’istanza presentata dal Xxxxx.  

Nel merito, va detto, innanzitutto, in ordine alle doglianze avversarie di mancato 

e prolungato malfunzionamento del servizio dati che il Xxxxx non si è premurato di 

produrre il test Nemesys di Agcom, unico avente valore probatorio e a nulla valendo le 

produzioni di rilevazioni tratte dal sito Fastweb.  

La suddetta omissione toglie ogni credibilità alle lamentele effettuate dall’utente 

in tema di instabilità di linea. In seconda battuta, non può sottacersi che la mancata 

proposizione del GU5 toglie ulteriore plausibilità all’istanza avversaria, poiché, 

verosimilmente, se effettivamente si fosse verificato un malfunzionamento di tipo 

continuativo, di certo l’utente avrebbe potuto attivare un procedimento d’urgenza e 

l’omissione di una tale attività solleva non pochi dubbi sulla bontà delle odierne 

rimostranze avversarie.  

A sistema troviamo due ticket per instabilità di linea, il primo aperto il 25/11 e 

chiuso l’11 dicembre 2020 per cui la Fastweb ha disposto due accrediti in favore 

dell’utente rispettivamente di € 20 e di € 30 nella fattura del 1/01/2021. Altra 

segnalazione per degrado con ID TT Telecom 31881035, chiusa il 20/12/2020 con 

dichiarazione del tecnico TIM “Linea xDSL non migliorabile per Dati". 

 Il 16/12/2020 TIM ha richiesto la migrazione OLO2OLO per la linea n. 

085xxxx  e tale procedura è stata espletata il 8/01/2021 (l’account è stato chiuso il 

18/02/2021). Per quanto concerne le varie richieste di rimborso/storno, va specificato 

che il primo aprile è stata emessa la fattura M009176087 nella quale è presente un 

credito a favore dell’utente di € 89,26: questo importo non è stato rimborsato poichè 

quasi completamente assorbito dalla fattura insoluta emessa a marzo nella quale il 

sistema ha addebitato le rate residue del contributo di attivazione. 
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 A tal proposito, va detto che il contributo di attivazione, specificato nella PDA, 

è stato suddiviso in 48 rate da 2,98 €/mese; dall’attivazione sono state addebitate 8 rate 

per un totale di € 23,84 dalla prima fattura del 1/06/2020 alla fattura del 1/01/2021 

inclusa; l’importo residuo di € 119,00 addebitato nella fattura del 1/03/2021 corrisponde 

alle rate dalla nona alla quarantottesima.  

Chiarito quanto sopra, la posizione debitoria finale del Xxxxx di € 31,58 (che 

l’operatore deducente si dichiara disposto a stornare) scaturisce dalla differenza tra la 

fattura 1/03/2021 di € 119,92 e l’ultima del 1/04/2021 a credito per € 88,34. A ben 

vedere, ciò che poteva essere indennizzato/rimborsato in parte è stato liquidato; deve 

aggiungersi, poi, per quanto concerne il canone di abbonamento fatturato in eccesso dal 

9/01/2021 (dopo la migrazione) al 31/01/2021 (cfr. ft. 1/01/2021), ammontante ad € 15 

(su circa € 20,00 di canone mensile), che anche in questo caso, la Fastweb, in un’ottica 

conciliativa, provvederà a rimborsare lo stesso.  

Circa il paventato mancato riscontro ai reclami va detto quanto segue:  

1. reclamo 58378650 del 15/05/2020 chiuso il 13/06/2020 a seguito di contatto 

telefonico;  

2. reclamo 64438176 del 25/11/2020 chiuso il 14/12/2020 a seguito della 

gestione tecnica di TIM sopra descritta. L’istante ha prodotto le e-mail di Fastweb del 

8/12/2020 per chiusura guasto e del 16/12/2020 per gli accrediti di € 20,00 e di € 30,00. 

 3. Alla PEC del 27/11/2020 l’operatore ha risposto con e-mail del 16/12/2020 

per conferma accredito di € 50,00 (l’istante ha inteso male tale e-mail, considerando 

erroneamente tale importo come aggiuntivo, anziché confermativo, rispetto a quelli di € 

20,00 e € 30,00 sopramenzionati ).  

4. Non c’è risposta al reclamo PEC del 8/12/2020 

 5. Non c’è risposta al reclamo PEC del 22/01/2021. Dunque, per il mancato 

riscontro ai predetti reclami, la Fastweb si dichiara disposta a riconoscere all’utente un 

indennizzo di € 300,00 oltre ad un indennizzo di € 87,00 per 29 gg. di 

malfunzionamento del solo servizio internet dal 15/05/2020 al 13/06/2020 ex art. 6.2 all. 

A alla delibera 347/18.  
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Per le ragioni sopra esposte, la Fastweb S.p.A. chiede, in via preliminare, 

dichiararsi l’istanza irricevibile o inammissibile; nel merito, si chiede il rigetto integrale 

dell’istanza, siccome infondata in fatto ed in diritto; in un’ottica conciliativa, la Fastweb 

si dichiara disposta ad accordare all’utente un indennizzo di € 300,00 per mancata 

risposta al reclamo, oltre ad e 87,00 per il disservizio dal 15/05/2020 al 13/06/2020 oltre 

allo storno della posizione debitoria di € 31,58 che verrà posta in compensazione con il 

canone di abbonamento fatturato in eccesso dal 09/01/2021 al 31/01/2021 ed 

ammontante ad € 15,00.”.     

Allega:    

1) Schermata relativa al primo disservizio;   

2) Schermata relativa al secondo disservizio;   

3) Mail Fastweb del 16.12.2020;   

4) Schermata migrazione 08.01.2021;  

 5) Fattura 01 gennaio 2021;   

6) Fattura 01 Febbraio 2021;   

7) Fattura 01 Marzo 2021;   

8) Fattura 01 Aprile 2021;   

9) Quadro contabile. 

 

3. Motivazione della decisione  

Preliminarmente si dichiara infondata l’eccezione di inammissibilità sollevata da 

parte convenuta in merito alla ritenuta estensione della res controversa a fatti e richieste 

ultronee rispetto a quelle oggetto di precedente procedimento di conciliazione, per le 

ragioni che si procede ad illustrare.  

 

 In particolare, mentre parte convenuta nelle proprie memorie difensive 

eccepisce l’inammissibilità delle richieste formulate in sede di definizione da parte del 
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Sig. Xxxxx quanto allo storno della fattura M007633314 e alle richieste di pagamento 

di € 88,34 e di una cifra a titolo di indennizzo parzialmente differente da quella 

precedente, parte istante sottolinea a riguardo quanto segue.  

 

 Dell’emissione della fattura M007633314 l’istante dichiara di essere: “… 

venuto a conoscenza per la prima volta in maniera succinta e non dettagliata … solo in 

data 08.03.2021, allorquando, in seno al procedimento di conciliazione, il 

rappresentante per il procedimento p.t. della Società resistente, sig. Davide XXXXX, 

ebbe a formulare la seguente proposta transattiva: … ‘In riferimento al codice cliente n. 

11578963, Fastweb, a titolo conciliativo, propone: lo storno/rimborso della fattura 

M007633314, emessa in data 01/03/2021, pari ad € 119,92; il ritiro della eventuale 

pratica di recupero crediti a cura e spese di Fastweb; lo storno delle fatture di prossima 

emissione fino alla definitiva chiusura del ciclo di fatturazione; il pagamento della 

somma di € 200,00, da corrispondere a mezzo bonifico intestato all’istante, entro 

novanta giorni dall’indicazione dell’IBAN su questo fascicolo documentale.’”.  

 Preso atto della nuova fattura emessa, nella medesima sede negoziale l’istante 

rispondeva quindi di contestare anche quella, precisando espressamente di estendere 

corrispondentemente il contraddittorio instaurato.  

 

 Quanto alla richiesta economica di € 88,34 l’istante sottolinea che: “… detto 

importo è stato liquidato da Fastweb con fattura n. M009176087 emessa in data 

01.04.2021 a titolo di restituzione del contributo di attivazione pagato durante il 

rapporto contrattuale. Infatti dal doc. 9 ex adverso prodotto, si vede chiaramente come 

detto importo sia stato liquidato successivamente allo storno bancario della fattura n. 

M007633314 emessa in data 01.03.2021, pertanto da ritenersi del tutto avulso da 

quest’ultima. Infine per quanto riguarda il calcolo degli indennizzi, controparte erra nel 

ritenere che in sede di definizione vi è stato un aumento di valore delle richieste 

d’indennizzo rispetto alla conciliazione, bensì v’è stata una diminuzione. Infatti la 

differenza di valore complessivo delle domande di conciliazione e definizione è di 

appena € 45,34 ed dovuto unicamente alla richiesta in fase di definizione del pagamento 

dell’importo di € 88,34, - cosi come riconosciuto da Fastweb e la cui richiesta si è 

dimostrata essere totalmente legittima - la cui assenza avrebbe determinato che il valore 

complessivo della domanda in definizione ammontasse ad € 2.457,00 (2.545,34 – 

88,34) di cui soli € 2.372,00 a titolo d’indennizzi e il residuo a titolo di rimborsi e 

crediti; contro gli € 2.500,00 omnia richiesti in conciliazione.”.   
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Quanto sin qui esplicitato spiega ex se le ragioni per le quali risulta non 

accoglibile la citata richiesta di pronuncia di parziale inammissibilità avanzata da 

Fastweb in quanto infondata.    

 

 Nel merito, alla luce di quanto emerso nel corso dell’istruttoria, le richieste 

formulate dalla parte istante si ritengono parzialmente accoglibili limitatamente alle 

circostanze che si procede ad illustrare.   

La controversia verte sulla lentezza di navigazione lamentata dall’utente sin 

dall’attivazione dei servizi oggetto di contratto, vale a dire dal 15/05/2020.  

A fronte della mancata risoluzione della problematica, l’utente sporgerà 

numerosi reclami e richieste di indennizzo automatico al gestore sino alla 

determinazione finale di migrazione verso altro operatore, avvenuta nel concreto in data 

08/01/2021.    

Orbene, in esito alla propria ricostruzione dei fatti, parte istante perviene alla 

richiesta di indennizzo per ‘malfunzionamento di lunga durata’, operando tuttavia 

un’erronea conclusione in ordine all’effettiva natura della fattispecie occorsa giacchè, 

come anticipato, la problematica ruota attorno alla carente velocità di navigazione 

riscontrata dall’utente rispetto agli standard contrattualmente garantiti dal gestore anche 

in relazione ai valori minimi. Nei propri reclami scritti, infatti, parte istante contesta sin 

dal 21/05/2020: “… Il problema è il seguente.  

Come da Vostra proposta commerciale prima e contratto poi, mi avete assicurato 

una velocità internet stimata a 79 mbit/s in download con un intervallo previsto tra 37 e 

136 Mbit/s (cfr. doc.2). Sulla base di tali promesse ho affidato a Voi, l'erogazione di tale 

servizio, migrando da Vodafone. Tuttavia, tali promesse non sono state da Voi 

mantenute, visto e considerato che da Speed test costantemente effettuati, sono a 

riscontrare una velocità media che non supera i 20 mbit/s in download, con picchi 

massimi che non superano costantemente i 32 mbit/s e picchi minimi che scendono 

addirittura in alcuni casi anche a 3mbit/s.”. E ancora, con ulteriore reclamo del 

27/11/2020 l’utente ribadisce: “… sin dal lontano dal dì d’attivazione avvenuta in data 

14.05.2020, vi ho fatto presente di un terribile difetto sulla mia linea internet, la quale 

purtroppo è molto lenta ed a detta del Vostro servizio clienti anche instabile, mentre per 

il Vs tecnico - intervenuto in data odierna a seguito dell’ennesima segnalazione - è 

addirittura disastrosa.  

Già in data 21.05.2020 tramite reclamo inviatovi via PEC vi facevo presente che 

la linea internet viaggiava sull’ordine dei 32 Mbit/s in download come evincibile da 

Speedtest che allegavo (cfr. all. 1 Reclamo del 21.05.2020). Tuttavia, detto reclamo 
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rimaneva privo di riscontro, non essendosi S.V. neppure adoperata per risolvere il 

problema.  

Vi rammento che in fase di stipula del contratto mi avevate assicurato che la 

velocità della linea sarebbe stata nell’ordine di 79 Mbit/s in download con picchi tra 37 

e 136 Mbit/s. È inutile riferirvi che detta velocità - anche nelsuo picco minimo stimato - 

non è mai stata raggiunta, anzi nei mesi che si sono susseguiti sino ad oggi, la velocità 

di internet non ha fatto che abbassarsi sino agli attuali 19 Mbit/s in download a cui sto 

viaggiando in questo momento, pur essendo stata oggi una giornata particolarmente 

serena e soleggiata con celo limpido (cfr. all. 2 Speedtest del 27.11.2020), arrivando 

persino in data 24.11.2020 ad interrompersi totalmente per diverse ore - dal primo 

pomeriggio sino a tarda notte esattamente i valori …”.   

Ebbene, in ipotesi del genere l’Autorità riconosce un ristoro nei confronti degli 

utenti che si sostanzia sottoforma di cessazione da contratti insoddisfacenti sotto lo 

specifico punto di vista della non conformità della velocità di navigazione allo standard 

minimo garantito, senza costi di disattivazione a carico dell’utente. Più esattamente con 

la delibera n. 244/08/CSP, recante "Qualità dei servizi di accesso ad Internet da 

postazione fissa", è stato avviato il ‘Progetto Misura Internet’ che consente di testare 

gratuitamente, attraverso un apposito software certificato, le prestazioni del servizio di 

collegamento internet a banda larga che può essere utilizzato come elemento probatorio 

qualora l'utente voglia esercitare il diritto di recesso in caso di promesse contrattuali di 

velocità di connessione ADSL non mantenute dall’operatore.  

Solo tale sistema di misurazione assurge a valore probatorio ai fini anzidetti in 

quanto, in base alla citata Del. 244/08/CSP: “Ai fini della garanzia del corretto 

svolgimento delle campagne di misurazione e della ottimizzazione delle risorse 

condivise si reputa necessaria la presenza di un soggetto indipendente dagli operatori 

che gestisca i server dei sistemi di misura e gestisca le attività di misurazione, tra cui 

quella di definizione dei tempi in cui effettuare le misure. … è necessaria la presenza di 

un organismo super partes il quale garantisca la supervisione del corretto svolgimento 

delle operazioni di misura …  

L’Autorità ritiene che i ruoli di cui sopra, tra cui quello di pianificazione e di 

effettuazione delle misure svolte ai fini della determinazione dei risultati statistici 

nonché il ruolo di fornitore e gestore di un sistema di misura della qualità del servizio 

ad uso dell’utente finale possono essere svolti dall’Istituto Superiore, in quanto soggetto 

istituzionale indipendente dagli operatori, idoneo a garantire la necessaria competenza e 

indipendenza per l’attività di gestione delle misure. … soggetto indipendente dagli 

operatori di comunicazioni elettroniche che su incarico dell’Autorità gestisce 
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l’effettuazione delle misure e fornisce il servizio di valutazione della qualità 

dell’accesso a Internet da postazione fissa agli utenti finali che ne facciano richiesta”.  

 In base a tali premesse, ai sensi dell’art. 8, c. 6, ultimo periodo della Del. 

244/08/CONS: “... Qualora l’utente riscontri valori misurati degli indicatori 

peggiorativi rispetto a quelli di cui sopra può inviare, entro 30 giorni dalla data in cui 

ha effettuato la misura, mediante il servizio di cui al comma 1, il certificato attestante la 

misura effettuata, rilasciato per conto dell’Autorità, tramite l’utilizzo dell’apposito 

pulsante di invio presente in ogni area privata utente del sito www.misurainternet.it che 

utilizza un canale di comunicazione diretto, sicuro e certificato con i servizi di 

assistenza clienti dell’operatore. Tale invio ha valore di reclamo circostanziato.  

Ove non riscontri il ripristino dei livelli di qualità del servizio entro trenta 

giorni dalla presentazione del predetto reclamo, l’utente ha facoltà di recedere senza 

costi dal contratto per la parte relativa al servizio di accesso a Internet da postazione 

fissa, con un preavviso di un mese, mediante comunicazione inviata all’operatore con 

lettera raccomandata o messaggio di posta elettronica certificata. In alternativa, 

l’utente ha altresì il diritto di modificare gratuitamente l’offerta sottoscritta, aderendo 

ad una offerta di prezzo inferiore con la medesima tecnologia sottostante e 

proporzionale alla qualità e alle caratteristiche del proprio collegamento per l’accesso 

ad internet, qualora presente a listino”.  

 

 Peraltro, il richiamo alla Del. 244/08/CSP viene espressamente fatto anche 

all’interno della Carta dei Servizi del gestore Fastweb laddove, nel paragrafo dedicato 

alla sottoscrizione delle offerte prevede: “Inoltre come previsto dalla delibera 

244/08/CSP, se non sei soddisfatto della tua velocità, puoi effettuare lo speed test 

direttamente sul sito dell’Autorità www.misurainternet.it ed inviarci il certificato di 

misurazione che ti verrà rilasciato, per effettuare ulteriori verifiche”.   Per quanto 

precede, nel caso di specie nulla risulta dovuto dall’operatore in termini di indennizzo 

per malfunzionamento in quanto la casistica esula dall’applicabilità tout court dell’art. 6 

del vigente Regolamento Indennizzi invocato dall’istante.   

Inoltre, tenuto conto del fatto che parte istante ha prodotto evidenza degli speed 

test fatti tramite l’apposito servizio fornito a riguardo da Fastweb e non tramite quello 

previsto da Agcom, l’interessato non avrebbe titolo all’ottenimento della chiusura del 

contratto in esenzione spese.  

 Tuttavia, coerentemente alla volontà del gestore che, dapprima in parziale 

accoglimento della richiesta di indennizzo fatta dall’utente a partire dal reclamo 

formulato via pec il 27/11/2020, agli atti depositato, sulla fattura M000220909 del 
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01/01/2021 ha applicato gli indennizzi automatici di cui alla Del. 347/18/CONS nella 

misura complessiva di € 50,00 e, successivamente, con le proprie memorie difensive si 

è dichiarata disposta a stornare e non più esigere il pagamento della somma insoluta 

esistente, si ritiene in via equitativa, in ossequio al relativo principio richiamato nelle 

Linee Guida emanate dall’Authority (cfr. par. III.5.2.), di poter comunque riconoscere 

in favore dell’istante lo storno integrale, ovvero il rimborso in caso di avvenuto 

pagamento, degli importi addebitati dalla fattura M002893668 del 01/01/2021 in poi ai 

fini della effettiva cessazione del contratto in esenzione spese per l’utente.  

Da ultimo vale la pena accennare al fatto che, ai sensi dell’art. 2, c. 3 del 

Regolamento Indennizzi: “Gli indennizzi stabiliti dal presente regolamento non si 

applicano se l’operatore entro quarantacinque giorni dal reclamo comunica all’utente 

l’accoglimento dello stesso ed eroga gli indennizzi contrattuali con le modalità e nei 

termini stabiliti dal contratto, fatto salvo quanto stabilito all’articolo 3”. Come già 

anticipato, il gestore ha correttamente corrisposto gli indennizzi automatici richiesti 

rispettando tempi e modalità di erogazione degli stessi.     

Nessun indennizzo può essere riconosciuto per l’interruzione del servizio 

lamentata dall’utente dal 24/11/2020 al 25/11/2020 per un totale di 24 ore, atteso che, in 

ipotesi del genere, in base alla Carta dei Servizi del gestore Fastweb il diritto 

all’indennizzo scatta a partire superate 72 ore dalla segnalazione in caso di mancato 

rientro della problematica.     

 

Quanto alla richiesta di indennizzo per mancata risposta ai reclami, l’operatore 

dovrà riconoscere all’utente quello massimo stabilito dall’art. 12, c. 1, del vigente 

Regolamento Indennizzi di cui alla Del. 347/18/CONS e ss. mm. e ii. pari ad € 300,00 

avuto riguardo ai reclami sporti via pec dall’istante a partire dal 15/05/2020 rispetto ai 

quali non a tutti, per stessa ammissione del gestore nelle proprie memorie difensive, è 

stato fornito puntuale riscontro e rispetto ai quali, ai sensi del c. 2 del medesimo articolo 

citato, l’indennizzo va applicato in maniera unitaria  indipendentemente dal numero 

complessivo di reclami sporti.      

 

 

 UDITA la relazione del Responsabile del Procedimento, svolta su proposta del 

Presidente; 

  

 

DELIBERA 
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1.  Il Co.Re.Com  Abruzzo accoglie l’istanza presentata dal Sig. Xxxxx Xxxxx 

nei confronti dell’operatore Fastweb nei termini sopra evidenziati.  

2.  La società Fastweb è tenuta a corrispondere in favore dell’istante 

l’indennizzo pari ad € 300,00 (trecento/00) ai sensi e per gli effetti dell’art. 12, comma 1 

di cui all’Allegato della delibera n. della delibera n. 73/11/CONS e ss. mm. e ii., per la 

mancata risposta ai reclami in virtù delle motivazioni espresse in premessa;   

3. La società Fastweb è tenuta altresì a stornare integralmente, ovvero a 

rimborsare quanto eventualmente già pagato dall’istante a partire dalla fattura 

M002893668 del 01/01/2021 in poi ai fini della effettiva cessazione del contratto in 

esenzione spese per l’utente. 

4. 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. 

 

5. È fatta salva la possibilità per l’utente di richiedere in sede giurisdizionale il 

risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito. 

Il presente atto può essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Re-

gionale del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso. 

La presente delibera è notificata alle parti e pubblicata sul sito web 

dell’Autorità. 

 

L’Aquila 29.09.2021  

         Il Presidente 

f.to Avv. Giuseppe La Rana 

 

 
Copia informale, in versione informatica, di documento originale cartaceo, ai sensi degli artt. 22  e 40 del D.Lgs. n.82/2005. 

Accesso agli atti consentito in conformità al Capo V artt. 22-28 della Legge 7 agosto 1990, n. 241 e s. m. e i.     

                                                        

 

 


