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5.

Introduzione

Questa parte della Relazione an-
nuale è dedicata alla presentazione
dei risultati della verifica ex post
dell’impatto della regolamentazione
(VIR), che l’Autorità svolge in at-
tuazione di una strategia interna
adottata nel 2015 al fine di garantire
un’applicazione trasparente ed ef-
ficace degli strumenti di better re-
gulation. 
Tale strategia ha recepito gli indirizzi
europei e nazionali che mirano a
orientare le procedure di valutazione
ascrivibili alle politiche di better re-
gulation verso una maggiore inte-
grazione con l’attività normativa pri-
maria e secondaria, supportando i
processi decisionali tramite analisi
quantitative e attività di monitoraggio
che investono la fase di definizione
delle priorità strategiche. Tale ap-
proccio è di tipo “ciclico”, ovverosia
privilegia una visione complessiva e
unitaria dell’attività regolativa a di-
scapito di verifiche puntuali sui risultati
dei singoli procedimenti. In partico-
lare, per ciò che concerne la VIR,
tale verifica si fonda sulla considera-
zione che obiettivi di miglioramento
dell’efficacia e trasparenza sottostanti
agli istituti di better regulation siano
più facilmente conseguibili attraverso
una valutazione complessiva del-

l’impatto delle politiche settoriali at-
tuate in un dato periodo regolatorio,
al fine di evidenziare risultati e criticità
e apportare correttivi nella fase di ri-
programmazione e revisione delle
regole vigenti. Questo tipo di verifica
ex post, complessiva e unitaria, è
definita, nell’ambito della strategia
europea di better regulation, “fitness
check”, ed è finalizzata a identificare,
in particolare, “gli oneri, le incon-
gruenze e le misure inefficaci” rin-
venibili in un dato ciclo regolatorio
al fine di individuare le misure cor-
rettive effettivamente necessarie nei
processi di revisione e riforma nor-
mativa127. Pertanto, la VIR rappresenta
un percorso valutativo propedeutico
alla pianificazione di nuovi interventi
regolamentari o all’avvio di processi
di revisione e riforma della norma-
zione vigente. 
A livello nazionale, peraltro, un’utile
indicazione per l’AGCOM è il Re-
golamento recentemente emanato
con il Decreto del Presidente del
Consiglio dei Ministri 15 settembre
2017, n. 169 recante “Disciplina
sull’analisi dell’impatto della regola-
mentazione, la verifica dell’impatto
della regolamentazione e la consul-
tazione”, che ha introdotto alcune
novità sulla disciplina organizzativa
e metodologica degli istituti di better
regulation. In primo luogo, il Rego-

lamento rafforza l’integrazione tra
l’analisi di impatto ex ante della re-
golamentazione (AIR) e la verifica
ex post (VIR) con specifico riguardo
alla dimensione procedurale delle
valutazioni imperniata su un utilizzo
sistematico delle consultazioni pub-
bliche. Questa maggiore attenzione
agli aspetti procedurali delle valu-
tazioni è diretta al miglioramento
della qualità normativa in tutte le
fasi del ciclo della regolamentazione,
dalla fase di individuazione dei fal-
limenti di mercato o fabbisogni di
intervento, alla progettazione delle
misure regolamentari più adeguate
in rapporto al contesto e alle criticità
identificate attraverso il processo va-
lutativo, all’attuazione e revisione
della regolamentazione. 
Per quanto attiene specificamente
alla VIR, la collocazione dei risultati
di questo esercizio valutativo al-
l’interno della Relazione annuale
è pienamente rispondente all’obiet-
tivo della verifica ex post, richia-
mato dall’articolo 2 comma 5 del
citato Decreto, “di fornire, attraverso
un percorso trasparente di valuta-
zione, un supporto informativo,
basato sull’evidenza empirica, in
merito alla perdurante utilità, al-
l’efficacia e all’efficienza di norme
vigenti di impatto significativo su
cittadini, imprese e pubbliche am-

–––––––––
127 Il concetto è stato introdotto nel 2010 con la Comunicazione della Commissione europea “Smart Regulation in the European

Union” e confermato, da ultimo, con le Better Regulation Guidelines del 2015 {COM(2015) 215 final}.
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della regolazione. Questo tipo di
analisi è assistita anche dall’acqui-
sizione di dati quantitativi che con-
sentono di verificare l’andamento
di alcuni filoni di attività su un
arco pluriennale, così da avere una
visione complessiva sul ciclo rego-
latorio in corso. I risultati dell’eser-
cizio valutativo sono opportuna-
mente calati nel più ampio contesto
degli scenari tecnologici e di mer-
cato, al fine di trarre indicazioni
sulle sfide e sulle opportunità rav-
visabili, per i prossimi anni, nel-
l’evoluzione del settore. Essi rap-
presentano pertanto un tassello fon-
damentale e propedeutico per
l’identificazione di eventuali cor-
rettivi e la definizione dei programmi
di lavoro per il prossimo anno.
Come per gli anni precedenti, l’eser-
cizio di VIR deve intendersi come
processo ciclico, corredato da un
dettagliato piano di monitoraggio
che presenta gli indicatori da uti-
lizzare per la VIR 2019. Il monito-
raggio sugli indicatori si inscrive,
a sua volta, nell’ambito della più
ampia attività di potenziamento,
razionalizzazione e valorizzazione
delle basi di dati a supporto delle
valutazioni. L’obiettivo perseguito
è un’efficace gestione dei processi
di c.d. “data governance”128 intesa
come la combinazione di risorse,
processi e tecnologie in grado di
garantire l’alta qualità dei dati, e
costituire la base su cui si costruisce
l’efficienza regolatoria dell’Autorità.
Ciò presuppone una riorganizza-
zione dei dati raccolti a vario titolo
dal regolatore all’interno di un re-
pository strutturato, sicuro, coerente.
Tale percorso è svolto in coerenza
con il piano di digital transformation
avviato in Autorità (di cui al Capi-
tolo IV, paragrafo 4.1). 

ministrazioni, al fine di confermare
o correggere le politiche adottate,
proponendo interventi di integra-
zione, modifica o abrogazione”. 
La presentazione dei risultati della
verifica ex post all’interno della
Relazione annuale consente, infatti,
una più immediata e trasparente
valutazione dei principali plessi
normativi e ambiti di intervento re-
golatorio di competenza dell’Au-
torità, offrendo al contempo la pos-
sibilità di contestualizzare i dati
quantitativi e qualitativi in un più
ampio e dettagliato rendiconto sul-
l’attività svolta dal regolatore alla
luce dell’evoluzione del settore.
Da questo punto di vista, si segnala
che i dati utilizzati per la VIR sono
stati ottenuti attraverso l’attuazione
di un piano di monitoraggio (di cui
si darà conto nel paragrafo succes-
sivo). Nel complesso, è proseguito
il progressivo affinamento della me-
todologia di fitness check applicata
all’attività regolatoria, in ragione
del costante aggiornamento e per-
fezionamento delle basi di dati di-
sponibili e dei processi comunicativi
interni alle strutture interessate. 
Il monitoraggio svolto sulla base
di appositi indicatori, identificati
al termine dell’esercizio valutativo
precedente, ha consentito anche
quest’anno di svolgere una robusta
analisi quantitativa e un pieno co-
ordinamento tra la valutazione dei
risultati e l’individuazione di punti
di forza e di debolezza del ciclo
regolatorio vigente. 
Più specificamente, è stata svolta
una valutazione circa lo stato di
avanzamento dei principali ambiti
di attività nei settori di intervento
dell’Autorità, che investe la qualità
e l’adeguatezza delle misure adot-
tate in rapporto agli obiettivi generali

5.1 Il piano di monitoraggio
delle attività dell’Auto-
rità 

Le valutazioni svolgono un ruolo
fondamentale ai fini della qualità
della regolamentazione e dell’ac-
countability dell’attività regolatoria.
Nel contesto amministrativo del-
l’Autorità, nell’ambito dei sistemi
di verifiche periodiche ex post, la
valutazione degli effetti della re-
golamentazione (VIR) – unitamente
agli altri strumenti di better regu-
lation (AIR e MOA - Misurazione
degli Oneri Amministrativi) – ha
l’obiettivo di esaminarne l’efficacia
e l’efficienza lungo il ciclo regola-
mentare, ossia di verificare la ca-
pacità del regolatore di raggiungere
gli obiettivi generali assegnati dalla
legge, unitamente a quelli di volta
in volta pianificati dal regolatore
stesso in ragione dell’evoluzione
del contesto tecnologico e di mer-
cato e in ragione degli esiti dell’at-
tività di fitness check a conclusione
del precedente ciclo regolatorio.
Questo tipo di valutazione è altresì
diretto a verificare i benefici netti
per tutti i destinatari della regola-
mentazione (Figura 5.1.1).
In questo quadro la pianificazione
strategica rappresenta il presup-
posto dei sistemi di valutazione
introdotti dall’Autorità, dal mo-
mento che la definizione degli
obiettivi costituisce la premessa
per qualsiasi attività di valutazione.
Per tale ragione, la pianificazione
strategica è divenuta uno strumento
di vasta portata, maggiormente
strutturato per ciò che riguarda il
processo di elaborazione e i con-
tenuti, e pertanto illustrato in un
documento ad hoc.
Il sistema di pianificazione strategica

–––––––––
128 È una disciplina che regola i diritti sui processi decisionali e le responsabilità dei processi informativi connessi, secondo

modelli concordati che descrivono chi può fare determinate azioni, in quali circostanze, con quali informazioni e quando, e
con quali metodi. 



dell’Autorità già delineato nell’am-
bito dei Piani della performance
approvati (per l’anno 2016 e per il
triennio 2017-2019) si articola se-
condo la classica struttura ad albero,
denominata “albero della perfor-
mance”, mappa logica che mostra
come gli obiettivi, ai diversi livelli,
contribuiscano all’attuazione della
missione istituzionale, componen-
dosi all’interno di un disegno stra-
tegico complessivo e coerente.
Nell’anno 2017 era stato previsto
un albero della performance artico-
lato su due livelli gerarchici: quello
degli “obiettivi strategici”, relativi
all’identificazione di linee prioritarie
di intervento nei settori regolati, e
quello degli “obiettivi annuali”129,
di breve periodo, che determinano
il piano di azione e concretizzano
le attività idonee al raggiungimento
degli obiettivi strategici.
L’Autorità sta sviluppando un nuovo
modello di pianificazione nell’am-
bito del quale la gerarchia degli

obiettivi viene integrata prevedendo,
a un livello più elevato rispetto
agli obiettivi strategici, i c.d. “obiet-
tivi generali”, di lungo periodo,
che prescindono dagli indirizzi di
volta in volta dettati dagli organi
collegiali dell’Autorità, in quanto
direttamente riconducibili al man-
dato istituzionale definito nel qua-
dro normativo di riferimento. Ai li-
velli inferiori del c.d. albero della
performance si collocano gli “obiet-
tivi strategici”, di medio periodo
(convenzionalmente fissato di tre
anni), individuati prendendo atto
delle risorse a disposizione e del
contesto interno ed esterno cor-
rente, che guidano l’attività del-
l’Autorità fissando le priorità di in-
tervento sulla base delle quali orien-
tare l’azione amministrativa, e gli
“obiettivi annuali”, di breve periodo
(un anno), che determinano il piano
di azione e concretizzano le attività
idonee al raggiungimento degli
obiettivi strategici.

Differentemente dagli obiettivi ge-
nerali, gli obiettivi strategici triennali
e i conseguenti obiettivi annuali
di carattere operativo sono espres-
sione diretta dell’indirizzo dell’or-
gano collegiale e influenzano le
scelte gestionali compiute nel pe-
riodo di riferimento.
Partendo dall’esplicitazione degli
obiettivi generali, gli indirizzi di
programmazione strategica del-
l’Autorità si fondano su alcuni
criteri generali che si basano, in-
nanzi tutto, sull’esigenza di indi-
viduare obiettivi chiari, misurabili
e di interesse per gli stakeholder
esterni.
L’aggiornamento del Piano della
performance, che definirà gli indi-
rizzi di programmazione strategica
per il triennio 2018-2020, è in fase
di approvazione e conterrà per
ognuno degli obiettivi individuati
anche l’indicazione delle strutture
interne responsabili.
Ciò premesso, la Relazione annuale
rappresenta la sede naturale per
informare il Parlamento e la col-
lettività soprattutto in merito agli
esiti della VIR, quale valutazione,
sintetica e unitaria, degli effetti
della regolamentazione, contri-
buendo così all’accountability del
regolatore. 
Di conseguenza, anche quest’anno
la sezione che segue è dedicata
alla valutazione ex post dei risultati
della regolazione, condotta secondo
il modello del programma europeo
Regulatory Fitness and Perfomance
(REFIT). A seguire, quindi, saranno
mostrati prima (paragrafo 5.2) i ri-
sultati del piano di monitoraggio e
successivamente (paragrafo 5.3) i
programmi di lavoro per il prossimo
anno. 
In particolare, per ciò che concerne
il piano di monitoraggio, i risultati
della valutazione in itinere e della
verifica ex post della regolamenta-
zione da questo evidenziati saranno
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129 Tali obiettivi sono denominati “specifici” nel Piano della performance 2016 e nel Piano della performance 2017-2019.

Figura 5.1.1  Ciclo regolatorio e strumenti di valutazione
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presentati attraverso un’analisi quan-
titativa dell’andamento di una serie
di indicatori afferenti a diverse linee
strategiche. La verifica di tipo qua-
litativo dello stato di avanzamento
delle attività, svolte nell’attuazione
degli obiettivi fissati con la pianifi-
cazione strategica, diviene, invece,
parte del sistema di valutazione
della performance organizzativa e
individuale, coerentemente con le
finalità di quest’ultima.

Il piano di monitoraggio si basa,
quindi, su una serie di indicatori
(Tabella 5.1.1) che offrono una rap-
presentazione sintetica dell’anda-
mento dei settori oggetto di moni-
toraggio e regolamentazione del-
l’Autorità sulla base delle linee
strategiche presentate nella prece-
dente Relazione annuale e riprese,
nel successivo paragrafo 5.3, per
la definizione dei programmi di
lavoro per l’anno a venire. 

5.2 I risultati del piano di
monitoraggio

A seguire si espongono i principali 
risultati della verifica sullo stato di 
attuazione degli obiettivi regola-
mentari, effettuata con l’ausilio 
degli indicatori definiti nel piano 
di monitoraggio.
Come per gli anni precedenti, tali 
indicatori sono presentati e discussi 
nell’ambito della singola linea stra-
tegica e riportano, assieme al valore 
assunto nel 2017, anche quelli del 
triennio precedente. Nella quasi 
totalità dei casi il periodo di riferi-
mento corrisponde all’anno solare 
e solo per alcuni indicatori, op-
portunamente segnalati, il periodo 
di rilevazione risulta differente.

Definizione di una regolamenta-
zione pro-concorrenziale e con-
vergente per lo sviluppo di reti e 
servizi
Le condizioni strutturali e congiun-
turali dei mercati, illustrate nel Ca-
pitolo III, influiscono sulle dina-
miche competitive assieme con la 
regolamentazione e, congiunta-
mente ad essa, delineano un quadro 
generale positivo per ciò che con-
cerne l’obiettivo di promozione 
della concorrenza, pur lungo per-
corsi differenziati nei singoli settori 
di competenza dell’Autorità (Tabella 
5.2.1). 
Nell’ambito dei servizi di comuni-
cazione elettronica si conferma un 
miglioramento dei parametri di con-
correnza, che costituisce un trend 
ormai consolidato: la quota di mer-
cato dell’incumbent nel segmento 
di accesso alla rete fissa si mantiene 
stabile su valori al di sotto del 50%
nei servizi a banda larga (45% nel 
2017) e si riduce di 2 punti per-
centuali, tra il 2016 e il 2017, per 
quanto riguarda la quota sul totale 
delle linee di accesso. In particolare, 
nell’ultimo anno tale diminuzione 
è legata sia a un progresso nell’uti-
lizzo, da parte degli operatori con-
correnti dell’incumbent, dei servizi

Tabella 5.1.1  Struttura del piano di monitoraggio

Linee strategiche Indicatori

Definizione di una
regolamentazione
proconcorrenziale
e convergente
per lo sviluppo di reti
e servizi

Numero di operatori
Quote di mercato
Indici di concentrazione
Indici di concorrenza infrastrutturale
Copertura delle reti NGA
Penetrazione delle linee NGA per classe di velocità
Punti di accettazione postali

Efficiente allocazione
delle risorse scarse:
radiospettro,
numerazione

Banda assegnata ai servizi di telecomunicazioni mobili
Copertura reti mobili
Copertura rete radiofonica DAB
Utilizzo capacità trasmissiva multiplex

Tutela del pluralismo
e della parità di
accesso ai mezzi di
informazione

Quote dei leader nei mercati dei media
Indici di concentrazione nei mercati dei media
% audience tv leader di mercato
% tirature quotidiani leader di mercato
Numero ore di informazione  Servizio pubblico radiotelevisivo
Tempo di parola dei soggetti sociali nei Tg
Quote di programmazione di opere europee

Tutela dell’utenza e
delle categorie deboli

Indici dei prezzi dei servizi retail
Qualità del servizio universale
Prestazioni delle reti mobili 4G
Vantaggi economici diretti per i consumatori

(rimborsi, indennizzi, storni fatture)
Conciliazioni

Diffusione della
cultura della legalità
nella fruizione di
opere digitali

% adeguamenti spontanei alle richieste di rimozione
% ordini di disabilitazione dell’accesso
% violazioni accidentali 

Efficienza, efficacia e
trasparenza
dell’azione
amministrativa

Volumi di segnalazioni da parte di utenti  
Volumi di comunicazioni con operatori 
Tempi medi procedimenti ROC 
Procedimenti sanzionatori conclusi 
% controversie operatoriutenti concluse 
% ordinanze e sentenze Tar e CDS favorevoli 

Rafforzamento del
ruolo AGCOM
nell’ambito degli
organismi
internazionali

 Numero di incarichi di responsabilità assunti 
Numero di dipendenti coinvolti in gruppi di

lavoro/gemellaggi



regolamentati (+3,7%), sia alla cre-
scente infrastrutturazione degli ope-
ratori alternativi su architetture FTTH
ed FWA (+24%) realizzate su reti

alternative a quella di Telecom
Italia. Anche i livelli di concentra-
zione, espressi dall’indice HHI, di-
minuiscono ulteriormente nel 2017,

in misura pari al 6% per quanto ri-
guarda le linee di accesso e al 5%
per quanto concerne i servizi bro-
adband.
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5.
Tabella 5.2.1  Piano di monitoraggio per la regolazione proconcorrenziale dei mercati 

Linea
strategica Indicatore Descrizione Settore Valore

2014
Valore
2015

Valore
2016

Valore
2017
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Quota di mercato
dell’incumbent nei mercati

dell’accesso

Quota sul totale delle linee 
Comunicazioni

elettroniche

61% 58% 56% 54%

Quota sul totale delle linee
a banda larga 48% 47% 46% 45%

Indice di concentrazione
Indice HHI  linee di accesso

Comunicazioni
elettroniche

4.065 3.807 3.567 3.351

Indice HHI  ricavi
da servizi broadband 2.626 2.603 2.594 2.455

Risalita nella scala
degli investimenti

Variazione della domanda
di linee in ULL + SLU + VULA 

(var. % rispetto
all’anno precedente)

Comunicazioni
elettroniche

1% 5% 5% 7%

Variazione della domanda
di linee in bitstream + WLR 

(var. % rispetto
all’anno precedente)

4% 7% 8% 10%

Indice INF1 Infrastrutturazione
di I livello(1) (%) 85% 85% 86% 87%

Indice INF2 Infrastrutturazione
di II livello(2) (%) 15% 20% 27% 32%

Copertura NGA(3) Unità immobiliari raggiunte Comunicazioni
elettroniche 24% 46% 72%(4) 87%(5)

Penetrazione dei
servizi NGA

Linee con velocità ≥30 Mbps e
< 100 Mbps (% linee BB) Comunicazioni

elettroniche

3,0% 6,0% 12,2% 16,8%

Linee con velocità ≥100 Mbps
(% linee BB) 0,4% 1,0% 2,8% 10,5%

Numero di
operatori postali

Imprese titolari di licenza
e/o autorizzazione Servizi postali 2.469 2.519 2.776 2.904

Punti di accesso retail
alla rete postale

Totale punti di accettazione
degli operatori postali

Servizi postali

15.393 15.256 15.719 16.287

Punti di accettazione degli
operatori alternativi sul totale
dei punti di accettazione (%)

14% 14,5% 18,3% 21,3%

Quota di mercato
dell’incumbent nel servizio

postale non universale 

Quota di mercato
dell’incumbent  ricavi Servizi postali 65,7% 68,2% 72,7% 73,6%

Indice HHI
Indice di concentrazione

nel servizio postale
non universale  ricavi

Servizi postali 4.778 5.075 5.600 5.737

(1) L’indice INF1 è dato dal rapporto tra la somma delle linee in ULL, WLR, SLU, VULA, fibra e FWA e la somma delle linee bitstream, ULL, WLR, SLU, VULA, fibra e FWA.
(2) L’indice INF2 è dato dal rapporto tra la somma delle linee in SLU, fibra e FWA sul totale delle linee in ULL, WLR, SLU, VULA, fibra e FWA.
(3) Il dato relativo al 2014 e al 2015 è calcolato su una base di 24,1 milioni di unità immobiliari (abitazioni occupate da almeno una persona). Lo stesso dato, calcolato

utilizzando al denominatore il numero delle abitazioni rilevato dall’Istat nell’ambito del censimento del 2011 (cfr. supra, Capitolo III), che comprende le 
abitazioni occupate, da persone residenti e non residenti, e quelle non occupate, per un totale 31,2 milioni di abitazioni (a cui sono stati sommati gli edifici non 
residenziali, pari a circa 1,5 milioni di unità), è pari a 20% nel 2014, 33,1% nel 2015, 50% nel 2016, 64% nel 2017. 

(4) Il valore del 2016, riportato in tabella, è tratto dal rapporto della Commissione europea “Europe’s digital progress report 2017”.
(5) Il valore del 2017, riportato in tabella, è tratto dal monitoraggio effettuato dalla Commissione europea nell’ambito del Digital Agenda Scoreboard. 
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parte degli operatori. In particolare,
le misure previste dall’analisi di
mercato di cui alla delibera n.
623/15/CONS e dalle delibere di
approvazione delle Offerte di Ri-
ferimento 2015 e 2016 hanno in-
centivato l’adozione dei servizi
SLU e VULA.
In definitiva, la concorrenza nei
servizi di comunicazione elettro-
nica, e in particolare la concor-
renza infrastrutturale, continua a
registrare degli avanzamenti, cui
ha contribuito una serie di azioni
regolamentari; in particolare si ri-
corda il completamento del quadro
degli obblighi regolamentari relativi
ai servizi di accesso all’ingrosso
alla rete fissa, attraverso la defini-
zione delle condizioni tecniche e
attuative della disaggregazione del-
le attività di provisioning e assu-
rance dei servizi di ULL e SLU
(delibera n. 321/17/CONS). Ac-
canto a questo, l’Autorità ha foca-
lizzato la sua azione sulla qualità
dei servizi di accesso all’ingrosso,
sulla definizione delle condizioni
tecniche e delle tempistiche di at-
tivazione, come testimonia peraltro
l’attività sui KPI di non discrimi-
nazione (cfr. consultazione pub-
blica, delibera n. 27/18/CONS);
al tempo stesso ha monitorato sia
i prezzi wholesale, attraverso le
attività svolte sulle Offerte di Rife-
rimento, sia altri parametri com-
petitivi, mediante la vigilanza (ad
esempio in materia di migrazione
di utenze su rete fissa e mobile e
sulla qualità dei servizi, cfr. Capi-
tolo II) e la risoluzione delle con-
troversie tra operatori (ad esempio
in materia di accesso a infrastrutture
di posa per la fibra ottica). Non
da ultimo, alla dinamica crescente
degli investimenti nella rete fissa
ha contribuito l’ingresso dell’ope-
ratore all’ingrosso Open Fiber (cfr.
Capitolo III).
Per quanto attiene agli investimenti
in servizi innovativi a banda larga
e ultra-larga e al raggiungimento
degli obiettivi della Digital Agenda,

Dal punto di vista del rafforzamento 
della concorrenza infrastrutturale, 
il processo di infrastrutturazione 
degli operatori alternativi prosegue 
visibilmente, come emerge dal-
l’aumento della domanda di servizi 
all’ingrosso, che richiedono mag-
giori investimenti nella rete e con-
feriscono migliore capacità com-
petitiva, quali ULL, VULA e SLU; 
tale richiesta è aumentata del 7%
nel 2017, segnando un’accelera-
zione rispetto agli scorsi anni. A 
complemento si registra la dimi-
nuzione della domanda di servizi 
all’ingrosso di tipo bitstream e WLR 
(-10% nel 2017), in progressiva ri-
duzione a partire dal 2014. 
La minore rilevanza dei servizi bit-
stream e WLR sul totale indica la 
sostanziale preferenza da parte degli 
operatori alternativi a utilizzare ser-
vizi infrastrutturali (SLU, VULA e 
ULL), da ciò si osserva che la com-
petizione tra gli operatori alternativi 
e Telecom Italia sui servizi di accesso 
di rete fissa si concentra nelle aree 
del territorio oggetto di investimenti 
in proprie infrastrutture. 
La risalita lungo la scala degli in-
vestimenti degli operatori concor-
renti è confermata anche dagli in-
dici di infrastrutturazione INF1 e 
INF2, i quali misurano le percen-
tuali di linee che – rispettivamente 
– si attestano almeno alla centrale 
locale (INF1) e almeno all’armadio 
di strada (INF2). Il valore di INF1 
per il 2017, pari a 87%, mostra 
una sostanziale stabilità, mentre è 
più rilevante l’incremento della 
percentuale di linee che si attestano 
all’armadio (INF2), che quest’anno 
hanno raggiunto il 32% del totale 
degli accessi alla centrale locale. 
Come rilevato anche lo scorso 
anno, le tipologie di accesso mag-
giormente in crescita sono VULA, 
aumentato di circa tre volte rispetto 
allo scorso anno, SLU (+31% circa 
nell’anno) e accesso alla fibra 
spenta, il che segnala, in
generale, un acquisto sempre 
crescente di servizi in fibra da

il contesto generale appare in mi-
glioramento, come anticipato an-
che nell’analisi sui progressi degli
investimenti nel Capitolo III. Tale
contesto favorevole, di ripresa piut-
tosto assestata degli investimenti,
si riflette sui dati relativi alla co-
pertura e penetrazione dei servizi
NGA. Al riguardo, nell’ambito del
monitoraggio effettuato dalla Com-
missione europea (Digital Score-
board), si stima che nel 2017 le
unità immobiliari raggiunte da reti
NGA rappresentano in Italia l’87%
(erano il 24% nel 2014) a fronte
di una copertura NGA media eu-
ropea pari a circa l’80%.
Nel complesso, dunque, i progressi
nella realizzazione delle infrastrut-
ture sono visibili e continuano
nella direzione delineata negli ul-
timi tre anni, il che è indicativo di
come il percorso di notevole svi-
luppo della copertura NGA sia
stato favorito dalla ripresa degli
investimenti, a sua volta sostenuta
da una serie di idonee iniziative
di policy e regolamentari. 
In effetti, i progressi nella copertura
NGA rappresentano un risultato
positivo delle policy attivate negli
ultimi anni – agevolate dal quadro
macroeconomico più favorevole
– nelle quali l’Autorità si è inserita
con una serie di interventi specifici
quali: i) il mantenimento di una
corretta concorrenza nelle aree in
cui sono realizzate reti a banda
ultra-larga destinatarie di fondi
pubblici (attraverso i pareri resi
alle stazioni appaltanti); ii) il mo-
nitoraggio della connettività a ban-
da ultra-larga nelle aree oggetto
di finanziamento; iii) il coordina-
mento degli investimenti e la tra-
sparenza delle informazioni me-
diante la realizzazione della banca
dati delle reti di accesso a Internet,
utilizzabile sia dagli utenti, sia
dagli operatori, sia pure da enti
pubblici.
Agli investimenti in infrastrutture
è correlato l’incremento della pe-
netrazione delle linee a banda ul-



tra-larga. In particolare, si segnala
l’aumento delle linee con velocità
superiore a 100 Mbps, che nel
2017 rappresentano il 10,5% delle
linee broadband, con una crescita
di circa 8 punti percentuali nel-
l’anno. Seguono le linee con ve-
locità compresa tra 30 Mbps e
100 Mbps, le quali costituiscono
nel 2017 circa il 17% delle linee
a banda larga e sono cresciute di
quasi 5 punti percentuali nel corso
dell’anno.
Dal punto di vista della domanda,
si osservano miglioramenti nel-
l’adozione dei servizi a banda
larga e ultra-larga, ma questi sono
meno marcati se confrontati con
gli sviluppi sul fronte dell’offerta
mostrati dai dati di copertura. In-
fatti, secondo i dati della Com-
missione europea, in Italia la dif-
fusione tra le famiglie dei servizi
in fibra è in aumento ma comun-
que si attesta su valori bassi nel
2017, che collocano l’Italia tra
gli ultimi posti in Europa, prima
di Croazia, Cipro e Grecia. La di-
namica temporale indica, però,
un avanzamento nell’adozione dei
servizi ultrabroadband, poiché se
nel 2016 (dato di giugno) il 12%
delle famiglie italiane possedeva
un accesso ai servizi ultrabroad-
band (> 30 Mbps), nel 2017 la
penetrazione è salita al 22% (dato
di giugno). Anche relativamente
alla diffusione della banda larga,
persiste il divario tra Italia ed Eu-
ropa, ma si registra un migliora-
mento: infatti nel 2017 la pene-
trazione degli accessi broadband
è pari al 57% delle famiglie italiane
a fronte di una media europea
del 75%, laddove nell’anno 2016
la diffusione della banda larga era
rispettivamente 55% e 74%. Questi
dati mostrano che, come sottoli-
neato dall’Autorità in diversi rap-
porti e approfondimenti, la diffu-
sione della banda ultra-larga ne-
cessita anche di politiche pubbli-
che di sostegno alla domanda che,
più in generale, possono essere

un valido supporto a un obiettivo
di più ampia portata, quale la dif-
fusione della cultura digitale in
Italia.
Nel settore postale lo stato di avan-
zamento del processo concorren-
ziale, intrapreso con le liberaliz-
zazioni, quest’anno è stato portato
a compimento con la liberalizza-
zione dei servizi di notifica di atti
giudiziari e delle violazioni del
codice della strada, che erano gli
ultimi servizi rimasti nell’area di
riserva dell’ex monopolista. Questa
previsione sarà esecutiva non ap-
pena saranno completate le pro-
cedure amministrative da parte del
MISE previste dal Regolamento
dell’Autorità approvato con la de-
libera n. 77/18/CONS e dalla sua
implementazione ci si attende nei
prossimi anni un aumento delle
opportunità di business per le im-
prese e un ulteriore sviluppo della
concorrenza.
Per quanto riguarda la situazione
attuale, l’entrata di nuove imprese
nel settore postale anche nel 2017
si mantiene vivace, facendo in-
crementare ulteriormente il numero
di operatori titolari di licenze e/o
di autorizzazioni, che ad oggi si
attesta a 2.904 soggetti. L’incre-
mento dell’ultimo anno, in parti-
colare, è ascrivibile in buona parte
all’azione di contrasto all’attività
abusiva condotta dall’Autorità e
alla volontà di alcuni soggetti di
regolarizzare spontaneamente la
propria posizione.
Il mercato postale italiano, dunque,
continua a essere caratterizzato
da una notevole frammentazione
dell’offerta, indice che vi sono
possibilità di accedere al mercato
senza eccessive barriere all’ingresso
tecniche e/o economiche e che il
settore – almeno in alcuni segmenti
– viene visto come una prospettiva
di business per gli investitori. Un
modo per compensare almeno in
parte tale frammentazione e otte-
nere una maggiore copertura ter-
ritoriale, è avvalersi di forme di

cooperazione. In tal senso, come
visto nel Capitolo II, dall’analisi
effettuata dall’Autorità nel proce-
dimento sul riesame degli obblighi
di accesso, è emerso che sono
molte le partnership a vario titolo
tra operatori (se ne avvalgono circa
800 operatori): i maggiori concor-
renti di Poste Italiane, quali Nexive,
Fulmine, Citypost, si servono di
tali forme di aggregazione con im-
prese di dimensione subnazionale,
che operano esclusivamente in
ambito locale ma sono comunque
dotate di titolo abilitativo. 
Nonostante la tendenza a consor-
ziarsi favorisca il raggiungimento
di dimensioni di impresa maggiori,
la gran parte del traffico complessivo
resta appannaggio di pochi grandi
operatori; ne consegue che la fram-
mentazione è tale che molte imprese
sono di piccole dimensioni e ope-
rano a livello locale o in specifici
segmenti e, dunque, la pressione
competitiva che possono esercitare
sui leader di mercato è scarsa. Da
questo punto di vista, la quota di
mercato di Poste Italiane e l’indice
di concentrazione HHI, calcolati
per il mercato dei servizi postali
non rientranti nel servizio universale
(non SU), indicano che l’operatore
incumbent mantiene saldamente
una posizione di forza sul mercato:
Poste Italiane detiene oltre il 70%
del mercato dei servizi postali (non
SU) e i livelli di concentrazione
superano i 5.700 punti.
In generale, i risultati concorrenziali
dipendono dalle condizioni di de-
clino strutturale del settore postale;
le dinamiche competitive, infatti,
viziate anche da un eccesso di
frammentazione, non sono suffi-
cienti al momento a innescare una
crescita di volumi e ricavi tali da
mettere in discussione la posizione
dell’ex monopolista. Cionondime-
no, si assiste a un progressivo, seb-
bene lento, rafforzamento dei prin-
cipali operatori concorrenti, visibile
nell’incremento della percentuale
di punti di accettazione ad essi
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Efficiente allocazione delle risorse
scarse: radiospettro, numerazione
In merito all’obiettivo di alloca-
zione efficiente delle risorse scar-
se (Tabella 5.2.2), il processo di
assegnazione delle frequenze de-
stinate ai servizi di comunica-
zione elettronica si è stabilizzato

appartenenti, passati nel 2017 da
18,3% a 21,3%; questo significa
che vi è una presenza più capillare
degli operatori alternativi e che,
più in generale, cresce il numero
di punti di accettazione (da 15.719
nel 2016 a 16.287 nel 2017) a be-
neficio dei consumatori.

In sintesi, di seguito si evidenziano
le principali conclusioni relativa-
mente alla priorità strategica “De-
finizione di una regolamentazione
pro-concorrenziale e convergente
per lo sviluppo di reti e servizi”.

dopo l’aggiudicazione, nel 2015,
delle frequenze nella banda
1.452-1.492 MHz, così che nel
2017 risulta invariata la percen-
tuale di banda assegnata, pari
all’88% di quella disponibile.
L’Autorità è stata, intanto, impe-
gnata nelle attività stabilite dalla
legge di bilancio 2018 (cfr. Ca-
pitolo II e paragrafo 5.3) relative
alla definizione delle procedure
di assegnazione dei diritti d’uso
delle frequenze disponibili nelle
bande cosiddette pioniere per lo
sviluppo del 5G, ossia le bande
694-790 MHz, 3.600-3.800 MHz
e 26,5-27,5 GHz, secondo lo
scadenzario fissato dalla mede-
sima legge, che prevede altresì
l’assegnazione delle frequenze
da parte del MISE entro il 30 set-
tembre 2018. In particolare, per
le frequenze da destinare ai ser-
vizi di comunicazione elettronica
a banda larga senza fili nella
banda 700 MHz, la cui disponi-
bilità è a far data dal 1° luglio
2022 ai sensi della citata legge
di bilancio, seguiranno anche le
attività relative al riassetto delle
frequenze per il broadcasting.
In conclusione, non appena que-

Stato di avanzamento: lo sviluppo
della concorrenza nei mercati dei
servizi di comunicazione elettroni-
che procede ed è in una fase avan-
zata; il settore dei servizi postali,
invece, necessita di un ulteriore e
continuo consolidamento della
concorrenza. 

Punti di forza: impianto regola-
mentare completato nel settore
delle telecomunicazioni; stretto
coordinamento con le autorità e le
istituzioni europee per la defini-
zione e l’aggiornamento della re-
golamentazione; attività di
supporto alle istituzioni nazionali,
centrali e locali, per la definizione
di linee di policy per lo sviluppo

delle infrastrutture di nuova gene-
razione. 

Criticità: necessità di un adegua-
mento frequente della regolamen-
tazione; esistenza di colli di
bottiglia strutturali connessi alla
presenza di elevati costi affondati
per la creazione di infrastrutture e
reti; necessità di politiche pubbli-
che sul versante della domanda; so-
stenibilità e qualità del servizio
universale postale.

Opportunità: contesto economico
generale in ripresa; presenza di po-
litiche pubbliche a sostegno degli
investimenti; innovazioni tecnolo-
giche. 

Sfide: settore postale attraversato da
cambiamenti strutturali (declino dei
volumi postali, crescente rilievo dei
servizi online, etc.); settore delle
comunicazioni elettroniche in con-
correnza con nuovi servizi offerti
da operatori di servizi Internet (c.d.
Over the Top).

Tabella 5.2.2  Piano di monitoraggio per lo spettro radio

Linea
strategica Indicatore Descrizione Settore Valore

2014
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Banda assegnata Frequenze assegnate su
frequenze disponibili (%)

Comunicazioni
elettroniche 83% 88% 88% 88%

Copertura
delle reti mobili

Copertura delle reti 3G
(% popolazione) Comunicazioni

elettroniche

99% 99% 99% 99%

Copertura delle reti 4G
(% popolazione) 90% 91% 91% 97%

Copertura
rete radiofonica

DAB

Bacini pianificati
su bacini totali (%) Media 12,8% 20,5% 38,5% 38,5%

Popolazione bacini pianificati
su popolazione totale (%) Media 8,2% 13,8% 42,9% 42,9%

Utilizzo capacità
trasmissiva multiplex

nazionali

Numero di programmi
per Mux(1) Media 6,1 7,4 6,7 7,0

Programmi codificati MPEG4
o HEVC su programmi totali (%) Media 6,1% 13,5% 20,0% 20,6%

(1) Gli indicatori di efficienza di utilizzo Mux rappresentano un dato medio calcolato sui Mux nazionali più significativi (sono esclusi PDSB, 3lettronica, Europaway).



ste linee di attività saranno com-
pletate, si potrà avere un ulteriore
passo in avanti nella porzione di
spettro allocata ai servizi, in par-
ticolare a quelli di comunicazione
elettronica a banda larga wireless,
mentre le frequenze televisive
saranno ripianificate in un’ottica
di uso più efficiente della risorsa
spettrale.
In tale quadro, in attesa delle
nuove procedure, la copertura
delle reti mobili si colloca su li-
velli elevati: il 99% per le reti
3G e il 97% per ciò che riguarda
i servizi 4G, che quest’anno han-
no registrato un deciso incre-
mento in termini di copertura,
pari a 6 punti percentuali in più
rispetto al 2016. Gli operatori,
che avevano già praticamente
completato la copertura della po-
polazione con le tecnologie 2G
e 3G negli anni precedenti al
2017, stanno investendo per au-
mentare la disponibilità dei servizi
a banda larga mobile ed è rile-
vante notare che almeno per i
due principali operatori italiani
la copertura dei servizi 4G è
prossima al totale della popola-
zione; ossia, la quasi totalità della
popolazione italiana ha accesso
a servizi a larga banda mobile
messi a disposizione da almeno
un operatore.
Per quanto riguarda i servizi ra-
diofonici, restano invariati i bacini
territoriali pianificati (38,5% sul
totale) per il passaggio alla ra-
diofonia digitale (DAB).
Con riferimento, infine, all’uti-
lizzo della capacità trasmissiva
per la diffusione di programmi
televisivi, si registra che il numero
medio di programmi per ogni
multiplex è pari a 7 nel 2017,
mentre prosegue la diffusione dei
formati di compressione MPEG4
e HEVC, che risultano utilizzati
nel 20,6% dei programmi, con
un beneficio atteso per ciò che
concerne l’efficienza nell’uso del-
le frequenze. 

In sintesi, di seguito si eviden-
ziano le principali conclusioni
relativamente alla priorità strate-
gica “Efficiente allocazione delle
risorse scarse: radiospettro, nu-
merazione”.

scono informazioni sull’adegua-
tezza dell’attività regolamentare e
di vigilanza effettuata, alla luce
dei cambiamenti in corso nel set-
tore, più ampiamente esaminati
dall’Autorità in specifiche indagini
conoscitive e negli approfondimenti
di cui si è detto nel corso della Re-
lazione.
Con riferimento in particolare al
pluralismo esterno, gli indicatori
di concorrenza rilevati nel piano
di monitoraggio mostrano una so-
stanziale stabilità dell’assetto com-
petitivo nei mercati dei media, che
appare confermare quanto già emer-
so dal monitoraggio effettuato gli
scorsi anni.
Tale stabilità è visibile dalla lettura
congiunta delle quote di mercato
degli operatori leader nei mercati
della tv, della radio e dell’editoria
quotidiana, e dei valori degli indici
di concentrazione; questi ultimi,
in particolare, risultano differenziati
nei tre ambiti di mercato – più di
6.000 nella tv a pagamento, poco
più di 3.500 nella tv in chiaro,
meno di 1.000 nella radio e circa
1.000 punti nell’editoria quotidiana
– per ragioni essenzialmente di ca-
rattere strutturale. Per quanto ri-
guarda la dinamica temporale, le
lievi oscillazioni che si registrano
nelle quote e negli indici di con-
centrazione, in aumento e in di-
minuzione, sono riconducibili pre-
valentemente a fattori congiunturali
(il quadro macroeconomico, ope-
razioni societarie di acquisizione
e fusione intervenute, etc.) che
però non modificano nella sostanza
gli equilibri concorrenziali. A questo
risultato l’Autorità ha fornito un
contributo, con la propria azione
di vigilanza e di monitoraggio (cfr.
Capitolo II e Capitolo III) finalizzata
a preservare il livello di concor-
renzialità nei mercati dei media.
Il settore dei media, tuttavia, è attra-
versato da una serie di mutamenti
profondi che richiedono un’atten-
zione costante da parte dell’Autorità,
che, a tal proposito, ha messo in
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Stato di avanzamento: attività di
pianificazione delle frequenze
completate in base all’attuale
PNRF; esecuzione degli impegni
assunti in ambito ITU e CEPT; atti-
vità di pianificazione della banda
disponibile (ai servizi di wireless
broadband) da proseguire nel
2018; stazionario il processo di
passaggio al digitale della radiofo-
nia.

Punti di forza: cooperazione con il
MISE; pianificazione completa
delle bande assegnabili. 

Criticità: nessun controllo possibile
da parte del regolatore sul processo
di assegnazione delle frequenze;
coordinamento internazionale nella
banda televisiva.

Opportunità: progresso delle tec-
nologie mobili; grande diffusione
dei dispositivi e dei servizi di comu-
nicazioni mobili tra gli utenti.

Sfide: uso condiviso dello spettro,
attività preparatoria per l’assegna-
zione di frequenze destinate al 5G.

Tutela del pluralismo e della parità
di accesso ai mezzi di informa-
zione
I principali ambiti di attività del-
l’Autorità a tutela del pluralismo e
della parità di accesso ai mezzi di
informazione, illustrati nei Capitoli
precedenti (cfr. Capitolo II e Capi-
tolo III), consistono negli interventi
di vigilanza sul settore e nelle
analisi sui mezzi di comunicazione,
utili a monitorare l’evoluzione dei
mercati e, conseguentemente, l’op-
portunità di rimodulare la regola-
mentazione di settore.
L’obiettivo di salvaguardia del plu-
ralismo, osservato nelle sue varie
sfaccettature (esterno, interno, so-
ciale, culturale), può essere moni-
torato attraverso una serie di indi-
catori (Tabella 5.2.3), che forni-
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digitali, all’aggiornamento delle me-
todologie di rilevazione delle au-
dience sui mezzi di comunicazione
(cfr. Indagine conoscitiva sui sistemi
di rilevazione degli indici di ascolto,
delibera n. 236/17/CONS); dalle at-
tività dell’Osservatorio permanente

campo una molteplicità di iniziative
per seguire le dinamiche di mercato
e i fenomeni emergenti, a tutela del
pluralismo informativo e dei cittadini:
dal Tavolo tecnico per la garanzia
del pluralismo e della correttezza
dell’informazione sulle piattaforme

sull’innovazione dei servizi di media
audiovisivi alla revisione degli ob-
blighi di servizio pubblico della RAI.
Al riguardo, nell’ambito della defi-
nizione del nuovo contratto di ser-
vizio pubblico radiofonico, televisivo
e multimediale, l’Autorità ha spinto

Linea
strategica Indicatore Descrizione Settore Valore

2014
Valore
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Valore
2016
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Quote
di mercato

Quota di mercato del
leader  televisione in chiaro

Media

48,4% 48,2% 50,3% 48,4%

Quota di mercato del
leader  televisione a pagamento 76,9% 78,2% 76,5% 77,0%

Quota di mercato del
leader  radio 24,4% 22,7% 25,0% 23,6%

Quota di mercato del
leader  editoria quotidiana 21,9% 20,9% 20,4% 21,9%

Indice
di

concentrazione

Indice HHI 
televisione in chiaro

Media

3.605 3.573 3.653 3.530

Indice HHI 
televisione a pagamento 6.250 6.493 6.276 6.236

Indice HHI  radio 1.009 989 991 992
Indice HHI 

editoria quotidiana 1.027 1.028 959 1.037

Audience tv
Quote di ascolto annuale

nel giorno medio
leader di mercato

Media 37,5% 37,2% 36,7% 37,2%

Tirature quotidiani Tirature del leader di mercato Media 16,4% 16,6% 16,3% 19,6%
Pluralismo

informativo
Numero di ore di informazione

servizio pubblico radiotelevisivo Media 5.231 5.444 5.573

Pluralismo
sociale

Tempo di parola
dei soggetti sociali nei Tg (%) 

tutte le emittenti
Media

 Organi
Costituz.
28,6%

 Partiti
22,6%

 Vaticano
10,4%

 Ammin.
locali 
7,1%

 UE
4,8%

 Altri
soggetti
26,5%

 Organi
Costituz.
27,0%

 Partiti
27,0% 

 Vaticano 
10,5% 

 Ammin.
Locali
9,6% 

 UE
3,1%

 Altri
soggetti
22,8%

 Organi
Costituz.
23,2%

 Partiti
30,7%

 Vaticano
9,4%

 Ammin.
locali
10,2%

 UE
4,5%

 Altri
soggetti
22,0%

Pluralismo
culturale

Quote di programmazione
di opere europee

(soglia minima 50%)
servizio pubblico radiotelevisivo

Media

67% 68% 78%

Quote di programmazione
di opere europee

(soglia minima 50%)
principale operatore

televisivo commerciale

56% 62% 55%

Tabella 5.2.3  Piano di monitoraggio per il pluralismo



per una revisione degli obblighi di
servizio pubblico della RAI che va
nella direzione di rafforzare la qualità
dell’offerta, quale elemento di punta
della missione di servizio pubblico,
ancor più importante in considera-
zione della carenza di risorse per il
finanziamento della produzione di
informazione e della diffusione di
fenomeni di disinformazione, so-
prattutto online. Il servizio pubblico,
infatti, continua a svolgere un ruolo
di primo piano per il pluralismo in-
formativo, considerata l’audience
dei relativi canali televisivi e radio-
fonici (cfr. paragrafo 3.3) e l’ampiezza
dell’offerta, pari nel 2017 a quasi
6.000 ore di informazione sulle sole
reti generaliste.
Per quanto riguarda gli altri aspetti
del pluralismo, il tempo di parola
dei diversi soggetti sociali nei tele-
giornali, indicativo dello spazio di-
sponibile alle diverse istanze sociali,
politiche e culturali presenti nel
Paese, mostra anche per il 2017,
così come per gli anni precedenti,
la prevalenza del tempo destinato
all’informazione politica (30,6%
destinato ai partiti), in parte spiegata
dalla ricorrenza delle elezioni po-
litiche di quest’anno. 
Nell’ambito della tutela della pro-
duzione audiovisiva europea i ri-
sultati del monitoraggio sulle rela-
tive quote di programmazione, in-
dicatore di pluralismo culturale,
mostrano come le soglie minime
di legge (50%) siano state rispettate
dalla RAI (78%) e dalla principale
emittente commerciale (55%)130.
In ultimo, per quanto riguarda le
attività di vigilanza sui contenuti,
illustrate diffusamente nel Capitolo
II, vale qui notare che nel 2017
l’Autorità, anche grazie ai
Co.re.com., ha rafforzato notevol-
mente l’azione sanzionatoria, con
particolare riguardo alle violazioni
degli obblighi di programmazione
che interessano i minori. Le attività

istruttorie svolte hanno condotto a
numerosi procedimenti sanzionatori
(114) molti dei quali si sono conclusi
con l’irrogazione di sanzioni.
È da osservare, inoltre, che l’analisi
dei contenuti effettuata in occa-
sione di queste attività di vigilanza
ha evidenziato come gli elementi
di criticità riscontrati nei programmi
esaminati si siano ridotti rispetto
agli esiti di analoghe valutazioni
effettuate dall’Autorità in passato.
Al riguardo, è ragionevole con-
cludere che tale esito sia anche
frutto dell’applicazione dell’Atto
di indirizzo approvato dall’Autorità
sul rispetto della dignità umana e
del principio di non discrimina-
zione nei programmi di informa-
zione, di approfondimento infor-
mativo e di intrattenimento (cfr.
Capitolo II).

In sintesi, di seguito si evidenziano
le principali conclusioni relativa-
mente alla priorità strategica “Tutela
del pluralismo e della parità di ac-
cesso ai mezzi di informazione”.

Tutela dell’utenza e delle categorie
deboli
Con l’evolversi della concorrenza
nei mercati regolati dall’Autorità,
si registra un aumento della varietà
dell’offerta proposta ai consumatori,
ma anche una maggiore comples-
sità della struttura delle offerte, so-
prattutto quelle di servizi di co-
municazione elettronica, e una
grande rapidità dei cambiamenti
nelle strategie di business delle im-
prese.
In questo quadro l’Autorità ha ag-
giornato la propria regolamenta-
zione, ha rafforzato ancor più la
vigilanza e ha continuato a valo-
rizzare i rapporti con i rappresen-
tanti dei consumatori e con gli
utenti, non solo come momento
di confronto per prevenire proble-
matiche contrattuali, attraverso una
maggiore consapevolezza da parte
dei consumatori, ma anche come
strumento conoscitivo utile a indi-
rizzare l’azione di tutela dell’Au-
torità (cfr. Capitolo II).
Numerose sono le aree di intervento
nell’ambito dei servizi di comuni-
cazione elettronica su cui l’Autorità
ha concentrato una serie di attività
di aggiornamento della regolamen-
tazione: dalle agevolazioni tariffarie
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130 I dati sono resi disponibili l’anno successivo a quello di rilevazione, per cui gli ultimi si riferiscono all’anno 2016.

Stato di avanzamento: sviluppo
della concorrenza nei mercati dei
media, con differenti gradi di avan-
zamento a seconda delle caratteri-
stiche strutturali dei diversi ambiti;
la tutela del pluralismo transita sia
dalla presenza di una pluralità di
soggetti qualificati (pluralismo
esterno), sia dall’offerta informativa
prodotta dal servizio pubblico ra-
diotelevisivo e multimediale (plura-
lismo interno), che si conferma la
più importante fonte di informa-
zione per i cittadini. 

Punti di forza: settore in evoluzione
soggetto a una rapida trasforma-
zione tecnologica; esistenza di dif-
ferenti strumenti regolamentari per
la tutela delle diverse forme di plu-
ralismo. 

Criticità: crescenti difficoltà di finan-
ziamento dei media tradizionali con
l’avvento delle piattaforme digitali;
criticità avvertite soprattutto per al-
cuni mezzi (quotidiani e periodici) e

a livello locale; limitatezza degli
strumenti regolamentari per i nuovi
soggetti e servizi online; necessità di
un forte presidio sul servizio pub-
blico radiotelevisivo.

Opportunità: andamento macro-
economico in ripresa, particolar-
mente rilevante per le attività
finanziate attraverso la pubblicità
(settore altamente pro-ciclico); in-
novazione tecnologica in atto. 

Sfide: nuovo ruolo del servizio
pubblico, specie a livello locale;
regolamentazione del sistema del-
l’informazione nel nuovo ecosi-
stema digitale; analisi dei mercati e
delle eventuali posizioni dominanti
nei tradizionali e nuovi media. 
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e l’impresa, dal suo instaurarsi fino
alla cessazione, quali ad esempio
le informazioni rilasciate dagli ope-
ratori, i servizi di assistenza, le
prestazioni della connessione a In-
ternet.
Per ciò che riguarda, in particolare,
la qualità del servizio legata alle
prestazioni della rete, le campagne
di misurazione effettuate sui servizi
4G sono quelle più interessanti
perché riguardano i servizi più in-
novativi ed evidenziano un mi-
glioramento nel tempo della qualità
dei servizi di accesso a Internet da
postazione mobile, con un incre-
mento delle velocità in download
(28 Mbps nella campagna del 2017
rispetto a 22,7 nel 2015) e un au-
mento più lieve di quella in upload,
che, tra il 2015 e il 2017, si è atte-
stata sua una media pari a 18,4
Mbps. Il miglioramento delle pre-
stazioni in termini di velocità della
connessione – peraltro come visto
anche sulla rete fissa – è frutto
della crescita degli investimenti
che ha permesso l’evoluzione del-
l’infrastruttura mobile e che presu-
mibilmente continuerà anche negli
anni a venire in vista dell’ulteriore
evoluzione verso i servizi 5G. 
Il generale progresso delle presta-
zioni della rete mobile e fissa non
deve far dimenticare che vi sono
altre dimensioni del rapporto tra
utenti e operatori che continuano
a essere oggetto di attenzione da
parte dell’Autorità. Infatti, la casi-
stica delle segnalazioni e denunce
da parte degli utenti (cfr. Capitolo
II) suggerisce come sia fondamen-
tale mantenere un elevato livello
di vigilanza su alcune particolari
aree di criticità inerenti alla qualità
del servizio: le modifiche delle
condizioni contrattuali effettuate
unilateralmente, l’addebito di costi
non giustificati per la cessazione
del contratto, la sospensione o di-
sattivazione di servizi, il passaggio
ad altro operatore.
In merito all’attività di prevenzione
e risoluzione delle controversie tra

per gli utenti in condizioni di di-
sagio economico e gli utenti con
disabilità, alla rateizzazione dei
pagamenti e allo storno di fatture
per le popolazioni colpite dai ter-
remoti in Centro-Italia; dal contrasto
delle attivazioni non richieste di
servizi a valore aggiunto, alla ga-
ranzia di libertà di scelta dei ter-
minali da utilizzare per la connes-
sione alla rete, fino al migliora-
mento della trasparenza tariffaria.
Nell’ambito di tali aggiornamenti,
la rivisitazione effettuata quest’anno
su alcuni aspetti del servizio uni-
versale (cfr. Capitolo II), necessaria
per tener dietro all’evoluzione tec-
nologica e di mercato, si è accom-
pagnata a una stabilità, ormai con-
solidata, dei risultati in termini di
qualità delle prestazioni contenute
nel paniere SU. Da questo punto
di vista l’indice sintetico di qualità
globale (IQG) conferma, anche per
il 2017, uno scarto positivo tra la
performance dell’operatore inca-
ricato e l’obiettivo fissato dall’Au-
torità (Tabella 5.2.4), il che sugge-
risce una buona qualità soprattutto
dal punto di vista tecnico-funzio-
nale. Il dato del 2017 sembra av-
valorare la tesi che il consolida-
mento del trend positivo nella qua-
lità del SU ha verosimilmente rag-
giunto il suo limite funzionale e
conferma l’impostazione adottata
dall’Autorità, la quale da un lato
ha rivisto al rialzo i valori obiettivo
dell’IQG (cfr. Capitolo II) per il
2018, dall’altro lato sta concen-
trando maggiormente la propria
azione sugli aspetti inerenti alla
qualità della gestione del rapporto
con l’utente.
In generale, la qualità del servizio
risulta l’area di intervento regola-
mentare maggiormente delicata,
come testimoniato dall’attività di
vigilanza e sanzionatoria, conse-
guente anche alle denunce perve-
nute dagli utenti, e illustrata diffu-
samente nel Capitolo II. La qualità
del servizio, infatti, investe molte-
plici aspetti del rapporto tra l’utente

utenti e operatori, l’azione con-
giunta dell’Autorità e dei Co.re.com.
a livello decentrato continua a mo-
strare ottimi risultati in termini di
efficacia dello strumento della con-
ciliazione, se si osserva la percen-
tuale di controversie risolte con
accordo tra le parti: (76% e 72%
nel 2017). La percentuale di con-
troversie risolte dall’Autorità, in
particolare, risulta in notevole au-
mento rispetto al 2016; ciò è dovuto
al fatto che ormai quasi tutti i
Co.re.com. gestiscono sia le istanze
di conciliazione, sia le istanze di
definizione; di conseguenza il vo-
lume trattato dall’Autorità è in di-
minuzione, sebbene faccia riferi-
mento in gran parte alle istanze di
definizione, che rappresentano si-
tuazioni più problematiche in cui
il tentativo obbligatorio di conci-
liazione è fallito e i conflitti sono
più complessi da comporre. In ogni
caso, i dati sono entrambi positivi
ed evidenziano l’efficacia dello
strumento della conciliazione e
del modello decentrato dei
Co.re.com.. Nel 2018, ci sarà, inol-
tre, l’estensione delle deleghe com-
plete a tutte le Regioni e andrà in
vigore il nuovo accordo quadro
tra l’Autorità e la Conferenza delle
Assemblee legislative delle Regioni
e Province autonome, così da at-
tendersi una crescita del volume
di attività relativo alle controversie,
ma anche un ampliamento delle
funzioni dei Co.re.com. cui si ac-
compagnerà una semplificazione
della gestione delle controversie
mediante il sistema centralizzato
online “Conciliaweb” (cfr. paragrafo
5.3).
Al vantaggio indiretto determinato
dal meccanismo di risoluzione al-
ternativa delle controversie, che,
attraverso una soluzione più rapida
delle problematiche, riduce i costi
di transazione per tutti gli attori
del mercato, si aggiungono i van-
taggi economici diretti per i con-
sumatori, derivanti da rimborsi, in-
dennizzi e storni delle fatturazioni.
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5.
Tabella 5.2.4  Piano di monitoraggio per la tutela del consumatore

(1) L’indice rappresenta la misura complessiva, basata sulla media ponderata della valenza assunta dalle 15 misure di qualità del servizio universale (si veda al riguardo
la delibera n. 328/10/CONS). L’indice è calcolato al netto degli indicatori relativi al servizio di assistenza clienti.

(2) I dati sono resi disponibili l’anno successivo a quello di rilevazione. Pertanto, i valori si riferiscono agli anni 2013, 2014, 2015, 2016.
(3) I dati sono resi disponibili l’anno successivo a quello di rilevazione. Pertanto, i valori si riferiscono alle campagne di misurazione degli anni 2014, 2015 e 2016.
(4) L’indicatore è calcolato considerando al numeratore il numero di procedimenti conclusi con accordo conciliativo o con transazione. 
(5) Rimborsi, detrazioni dalle bollette e altri indennizzi. 
(6) Nel dato Co.re.com. non sono compresi gli storni delle fatturazioni.
(7) Nell’indice sono inclusi i servizi postali, gli apparecchi e i servizi per la telefonia fissa e mobile, il canone radiotelevisivo, la pay tv, l’editoria quotidiana e periodica,

per complessive 10 voci distinte. Coerentemente con la procedura adottata dall’Istat per gli indici dei prezzi al consumo, l’indice aggregato delle comunicazioni è
calcolato con la metodologia del concatenamento, che prevede l’aggiornamento annuale del sistema dei pesi attribuiti alle singole voci che compongono il paniere
considerato.

(8) Rapporto tra indice settoriale e indice dei prezzi al consumo.
(9) Dal 2016 l’Istat rileva l’aggregato di prodotto “servizi Internet su rete mobile”, precedentemente afferente alla sottoclasse “servizi di telefonia mobile”.

Linea
strategica Indicatore Descrizione Settore Valore

2014
Valore
2015

Valore
2016

Valore
2017
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Indice di qualità globale IQG
del servizio universale(1)

Scostamento risultati
TIM/obiettivi regolamentari(2)

Comunicazioni
elettroniche 11,0 9,3 13,3 57,1

Qualità dei servizi 4G 
di accesso a Internet
da postazione mobile

Velocità in download (Mbps)(3) Comunicazioni
elettroniche

22,7 27,8 28,0

Velocità in upload (Mbps)(3) 17,0 19,9 18,4

Risoluzione delle
controversie tra utenti

e operatori 

Controversie risolte
con accordo (% sui

procedimenti conclusi)(4)

Comunicazioni
elettroniche 65% 75% 61% 76%

Risoluzione delle
controversie tra utenti

e operatori 

Controversie risolte
con accordo presso
Co.re.com. (% sui

procedimenti conclusi)(4)

Comunicazioni
elettroniche 79% 78% 85% 72%

Vantaggio economico
diretto per

i consumatori 

Totale valore dei rimborsi/
indennizzi derivante da

attività di risoluzione
controversie(5)

Tutti € 33.550.000 € 33.110.000 € 31.695.630 € 29.630.259

Valore dei
rimborsi/

indennizzi derivante da
attività di risoluzione

controversie AGCOM(5)

Tutti € 1.000.000 € 1.300.000 € 1.388.000 € 1.270.081

Valore dei
rimborsi/indennizzi

derivante da attività di
risoluzione

controversie Co.re.com.(6)

Tutti € 32.550.000 € 31.810.000 € 30.307.630 € 28.360.178

Indice dei prezzi del settore
delle comunicazioni rispetto

ai prezzi al consumo
(2010 = 100)

Indice dei prezzi
AGCOMISA(7):

indice sintetico dei prezzi
dei prodotti e servizi

di comunicazione

Tutti 0,76 0,77 0,87 0,84

Telefonia fissa 
accesso e servizi di base(8)

Comunicazioni
elettroniche

1,13 1,13 1,12 1,13

Telefonia fissa 
Internet/banda larga(8) 0,89 0,89 0,90 0,83

Telefonia mobile  servizi(8) 0,77 0,76 0,74 0,72

Telefonia mobile  servizi
Internet (2015=100) (9) 0,97 0,92

Servizi postali(8) Servizi postali 1,05 1,12 1,16 1,20

Televisione a pagamento(8)

Media
1,06 1,12 1,11 1,11

Quotidiani(8) 1,16 1,19 1,21 1,22
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del servizio postale universale nel
periodo estivo e natalizio, dando
seguito a una serie di procedimenti
sanzionatori nei confronti di Poste
Italiane. Inoltre, per preservare il
livello di qualità e di protezione
dell’utente, l’Autorità è intervenuta
ripetutamente per il contrasto alle
attività abusive, avvalendosi peraltro
della collaborazione della Guardia
di Finanza.
Con riferimento ai benefìci eco-
nomici indiretti prodotti dall’azione
regolamentare, l’osservazione del-
l’evoluzione dei prezzi al consumo
dei settori regolati rappresenta un’at-
tività di monitoraggio costantemente
effettuata dall’Autorità (si veda al
riguardo l’Osservatorio sulle co-
municazioni, pubblicato trimestral-
mente dall’Autorità), in quanto mi-
sura del benessere del consumatore
prodotto dalla concorrenza.
In particolare, l’indice sintetico dei
prezzi retail (ISA)131, rapportato al-
l’indice generale dei prezzi al con-
sumo (IPC) per tener conto del-
l’andamento generale dell’economia
e dei fenomeni di inflazione (Tabella
5.2.4), evidenzia che, negli ultimi
anni (base 2010), i prezzi dei servizi
di comunicazione si sono mantenuti
a un livello inferiore rispetto al
costo generale della vita, produ-
cendo in tal modo un beneficio in-
diretto notevole per i consumatori,
così come mostrato più puntual-
mente nel monitoraggio trimestrale
dell’Autorità sopra menzionato.
Più in dettaglio, le dinamiche dei
singoli settori mostrano una ridu-
zione dei prezzi, rispetto al costo
della vita, dei servizi a banda larga
di rete fissa e di quelli di rete
mobile (sia i servizi di connessione
a Internet da rete mobile, sia quelli
di telefonia mobile). Per ciò che
riguarda i servizi base, i servizi In-
ternet da rete fissa e i servizi di tv
a pagamento, invece, si conferma

A questo riguardo, nel 2017 si
rileva che i consumatori hanno ri-
scosso nel complesso – dall’attività
di risoluzione delle controversie
realizzata dall’Autorità e dai
Co.re.com. – poco meno di 30
milioni di euro. 
Per quanto riguarda la tutela dei
consumatori nel mercato dei servizi
postali, molte informazioni sono
state fornite nel Capitolo II, tuttavia
è opportuno richiamare alcuni ri-
sultati registrati nelle aree principali
d’intervento dell’Autorità.
In materia di servizio universale,
gli esiti del monitoraggio nelle
zone interessate dal recapito a gior-
ni alterni hanno mostrato una ri-
duzione della qualità del servizio
in alcune aree, così che l’Autorità
è intervenuta invitando Poste Ita-
liane ad adottare le opportune ini-
ziative per riallineare i livelli di
qualità ai valori obiettivo nelle 41
Province in cui si sono registrati
scostamenti negativi dai valori
obiettivo definiti. Per altro verso, il
meccanismo di segnalazione reso
disponibile ai Sindaci ha dato un
buon esito, dal momento che vi è
stato un numero limitato di segna-
lazioni (50 provenienti da 3.212
Comuni interessati).
Il servizio universale resta comun-
que un ambito delicato, così che
il piano di razionalizzazione degli
uffici postali continua a rilento,
per effetto sia dei ricorsi sia degli
obblighi di interlocuzione con gli
enti locali introdotti dal contratto
di programma 2015-2019. Si rile-
vano, dunque, degli scostamenti
tra il numero di uffici effettivamente
chiusi e di quelli per i quali la
chiusura è stata programmata, ma
non ancora attuata.
Sul fronte della qualità del servizio
postale, si rileva che, nel corso del
2017, l’Autorità ha prestato parti-
colare attenzione alla continuità

una sostanziale stabilità. Infine, nel
corso del 2017 si osservano leggeri
incrementi dei prezzi al consumo
dei servizi postali e dei quotidiani,
in linea peraltro con il trend degli
ultimi anni, determinato dalle con-
dizioni strutturali e congiunturali
dei rispettivi mercati esposte in
dettaglio nel Capitolo III. In parti-
colare, come già emerso nelle ul-
time Relazioni annuali, sia il settore
dei servizi postali, sia quello dei
quotidiani, attraversano una fase
di riduzione notevole dei volumi
di carattere strutturale, che deter-
mina conseguenze negative sui
costi medi di produzione e, quindi,
sui prezzi finali. 

In sintesi, di seguito si evidenziano
le principali conclusioni relativa-
mente alla priorità strategica “Tutela
dell’utenza e delle categorie de-
boli”.

–––––––––
131 L’ISA è stato definito in collaborazione con l’Istituto nazionale di statistica e include tutti i servizi di comunicazione regolati

dall’Autorità. 

Stato di avanzamento: la tutela del-
l’utenza e delle categorie deboli ri-
chiede un’azione costante e da
affinare progressivamente, soprat-
tutto per quanto riguarda la vigi-
lanza; i risultati intermedi sono
tendenzialmente positivi, come
emerge dall’andamento dei prezzi
finali e dall’utilizzo da parte dei
consumatori degli strumenti di tu-
tela messi in campo dall’Autorità.
In particolare, si rilevano anche be-
nefici diretti derivanti dall’azione
regolamentare dell’Autorità. 

Punti di forza: presenza sul territo-
rio attraverso l’attività svolta dai
Co.re.com.; rapporto diretto con gli
utenti finali mediante la gestione
delle attività di segnalazione e di ri-
soluzione delle controversie.

Criticità: esigenza di monitoraggio
costante dei mercati retail, a fronte
di un’attività regolamentare di ana-
lisi dei mercati prevalentemente in-
dirizzata agli ambiti wholesale.

Opportunità: maggior numero di
informazioni da rendere disponibili
ai consumatori.



Promozione della cultura della le-
galità nella fruizione di opere di-
gitali
Le competenze dell’Autorità in ma-
teria di diritto d’autore sulle reti di
comunicazione elettronica, eser-
citate ormai da quattro anni, hanno
continuato a svolgersi, anche nel
2017, lungo due direttrici: l’accer-
tamento e la cessazione delle vio-
lazioni del diritto d’autore nella
fruizione di opere digitali e la pre-
venzione delle violazioni stesse,
attraverso un’azione di sensibiliz-
zazione e diffusione di comporta-
menti legali (Tabella 5.2.5). 
In merito all’azione di prevenzione,
un indicatore – necessariamente
indiretto – dell’efficacia dell’inter-
vento regolamentare è rappresen-
tato dal numero di violazioni ac-
cidentali, la cui incidenza sul totale
delle istanze ricevute mostra que-
st’anno una riduzione (31% nel
2017 rispetto al 36% del 2016),
segnale che i fenomeni su cui l’Au-
torità si trova ad operare sono cir-
coscritti sempre più alle violazioni
massive per motivi di mera specu-

lazione economica e sempre meno
all’errore accidentale del singolo
utente, come si è evidenziato anche
nel Capitolo II.
Per quanto riguarda l’azione di
contrasto dell’Autorità, concentrata
sui fenomeni di violazioni massive
finalizzate al lucro, la percentuale
di adeguamenti spontanei, che rap-
presenterebbe l’esito più auspicabile
del Regolamento, nel 2017 ha rag-
giunto il 28% dei procedimenti
avviati, in diminuzione rispetto al
2016 di 6 punti percentuali. I pro-
cedimenti conclusi con ordini di
disabilitazione dell’accesso, invece,
risultano pari al 63% dei procedi-
menti avviati e continuano a rap-
presentare una percentuale impor-
tante, avvalorando quanto osservato
anche gli scorsi anni, ossia che le
violazioni massive, le quali hanno
carattere di urgenza e conducono
alle disabilitazioni dell’accesso,
rappresentano casi in cui i tra-
sgressori agiscono con un sistema
ben organizzato e complesso, che
arriva anche a far pagare l’utente
finale per la fruizione del contenuto
illegale (si veda il caso delle IPTV
pirata illustrato nel Capitolo II),
servendosi peraltro di società spe-
cializzate nella fornitura di servizi
di anonimato in rete e di sistemi
di mascheramento dei dati del-
l’utente. 

In sintesi, di seguito si evidenziano
le principali conclusioni relativa-
mente alla priorità strategica “Pro-
mozione della cultura della legalità
nella fruizione di opere digitali”.

Efficienza, efficacia e trasparenza
dell’azione amministrativa
L’Autorità ha riaffermato nel tempo
il suo impegno a migliorare l’effi-
cacia, l’efficienza e la trasparenza
dell’azione regolamentare, defi-
nendo questi aspetti quali obiettivi
prioritari sia del ciclo regolatorio,
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5.

Sfide: crescente complessità nella
formulazione delle offerte ai consu-
matori; modifica del paniere dei
servizi rientranti nel servizio univer-
sale.

Linea
strategica Indicatore Descrizione Settore Valore

2014
Valore
2015

Valore
2016

Valore
2017
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Tutela del diritto
d’autore

Numero di procedimenti aventi
ad oggetto violazioni accidentali 

rito ordinario (% sul totale
dei procedimenti avviati) (1)

Media 57% 31% 36% 31%

Numero di procedimenti conclusi
con ordini di disabilitazione

dell’accesso (% sul totale
dei procedimenti avviati) (1)

Media 34% 61% 58% 63%

Numero di adeguamenti
spontanei alle richieste

di rimozione (% sul totale
dei procedimenti avviati) (1)

Media 52% 27% 34% 28%

Tabella 5.2.5  Piano di monitoraggio per la tutela dei diritti digitali

(1) Il periodo di riferimento dell’indicatore è aprile 2014aprile 2015, maggio 2015aprile 2016, maggio 2016aprile 2017, maggio 2017aprile 2018.

Stato di avanzamento: progressi
nella riduzione delle violazioni
“accidentali”; focalizzazione del fe-
nomeno su violazioni “massive” le-
gate a interessi economici; le
attività preventive iniziano a risul-
tare efficaci ma devono essere con-
tinuative.

Punti di forza: controllo costante
del fenomeno e azione tempestiva.

Criticità: difficoltà nella rilevazione
di dati inerenti alle violazioni.

Opportunità: cambiamento nei
modelli di business dei fornitori di
opere digitali; maggiore consapevo-
lezza dei consumatori delle proble-
matiche di diritto d’autore.

Sfide: rapida evoluzione delle tec-
niche utilizzate dai trasgressori; di-
slocazione su scala globale dei
trasgressori; educazione digitale
degli utenti. 
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banche dati online, in partico-
lare IES e ROC, l’informatizza-
zione della gestione documen-
tale e amministrativa e la ge-
stione delle controversie online).
Per ciò che riguarda i processi
interni all’Amministrazione, nel
2017 vi è stato un passo in avanti
nel perfezionamento del ciclo
di gestione della performance.

L’insieme delle attività menzionate
si presta per lo più a una verifica
ex post di tipo qualitativo che è
stata svolta, come visto, lungo l’in-
tero percorso di questa Relazione.
Di seguito, pertanto, si espongono
i risultati degli indicatori quantitativi
di monitoraggio che forniscono in-
formazioni su alcune attività svolte
dall’Autorità – da mettere in rela-
zione con le risorse umane dispo-
nibili (cfr. Capitolo IV) – e sulla
qualità dell’azione amministrativa
nel suo complesso (Tabella 5.2.6).
Per quanto riguarda l’aspetto di-
mensionale, per il 2017 si conferma
un aumento della mole di attività
che l’Autorità svolge annualmente,
anche attraverso le funzioni delegate
ai Co.re.com., nell’esercizio di fun-
zioni che interessano sia gli ope-
ratori dei settori regolati, sia gli
utenti.
In merito alle funzioni relative agli
operatori, dopo il riordino com-
plessivo del ROC (attraverso can-
cellazioni massive di soggetti non
più attivi e semplificazione degli
adempimenti) effettuato nel biennio
precedente, che aveva portato a
una riduzione del numero di co-
municazioni, nel 2017 si registra
nuovamente un incremento delle
comunicazioni gestite dal sistema,
passate da oltre 13.000 a più di
15.000, per effetto principalmente
dell’introduzione dell’obbligo di
iscrizione al ROC degli operatori
economici che svolgono attività di
call center. Restano, invece, so-
stanzialmente stabili, e superiori a
4.000 comunicazioni annue, i vo-
lumi dell’Informativa Economica

sia del ciclo della performance or-
ganizzativa e individuale. 
A tale scopo le linee di attività
predisposte sono molteplici e si
collocano su più livelli: 

 – le azioni specifiche di miglio-
ramento dell’efficacia dell’in-
tervento regolamentare nei di-
versi ambiti di competenza,
presentate diffusamente nei Ca-
pitoli I e II;

– le attività, descritte all’inizio di
questo Capitolo, che riguardano
i metodi e le analisi per accre-
scere l’efficacia e la qualità
della regolamentazione attra-
verso l’applicazione degli stru-
menti e degli istituti di better
regulation (AIR, VIR, MOA);

– le iniziative di carattere più tra-
sversale, illustrate più in detta-
glio nei Capitoli I e IV, indiriz-
zate soprattutto a incrementare
l’efficienza e la trasparenza
dell’Autorità, alcune delle quali
riguardano le relazioni con gli
stakeholder, altre, invece, si
concentrano maggiormente sui
processi interni all’Autorità. Nel
primo ambito rientrano, ad
esempio, le azioni in favore
della trasparenza verso i citta-
dini, le imprese e le altre isti-
tuzioni, rispetto alle quali
quest’anno si segnalano la mes-
sa a regime della disciplina
dell’accesso (accesso civico,
generalizzato e documentale)
e la consultazione pubblica
sulle misure di prevenzione
della corruzione, oltre all’in-
tensificarsi delle attività conti-
nuative di comunicazione di
informazioni verso l’esterno,
mediante osservatori, report,
studi e incontri periodici con
la comunità degli investitori.
Accanto a questo, l’Autorità ha
proseguito nella riduzione degli
oneri amministrativi a carico
degli operatori e dei consuma-
tori (ad esempio con il miglio-
ramento nella gestione delle

di Sistema (IES), l’altro database
che, assieme al ROC, è utilizzato
dall’Autorità nell’ambito di una va-
sta gamma di attività regolamentari
e di vigilanza.
La gestione di questi sistemi è mi-
gliorata nel tempo grazie ai progetti
di sviluppo implementati (quest’an-
no, ad esempio, l’implementazione
del sistema informativo automa-
tizzato del ROC limitatamente ai
fornitori di servizi di media audio-
visivi e agli operatori di rete), ma
essa seguita a richiedere un inter-
vento continuativo del personale
addetto, puntuale e solo parzial-
mente automatizzabile, per effet-
tuare controlli, attività di recall e
attività ispettive, nonché l’aggior-
namento delle informazioni, come
testimoniato, peraltro, dai dati sulle
iscrizioni e cancellazioni riportati
nel Capitolo IV.
In ultimo, vale ricordare l’intensi-
ficarsi dell’azione dell’Autorità nella
gestione delle segnalazioni da parte
degli operatori, strumento prezioso
per rendere più efficace la vigilanza
sui mercati regolati. In particolare,
nel periodo di riferimento, il numero
di segnalazioni da parte di operatori
di comunicazioni elettroniche ge-
stite dall’Autorità è cresciuto circa
del 20% rispetto all’anno prece-
dente, in controtendenza rispetto
alle diminuzioni registrate negli
ultimi tre anni.
Sul versante delle funzioni che in-
teressano direttamente il rapporto
con gli utenti finali, l’Autorità svolge
un’azione articolata che si impernia
principalmente sulla gestione delle
segnalazioni e sulla risoluzione
delle controversie tra utenti e ope-
ratori nei settori delle comunica-
zioni elettroniche e dei servizi po-
stali. Al riguardo, nel 2017 l’Autorità
ha gestito circa 5.300 segnalazioni
di utenti, mentre con l’attività di
risoluzione delle controversie (con-
ciliazioni e definizioni), gestita
nella quasi totalità dai Co.re.com.,
sono stati conclusi circa 96.000
procedimenti.



In ultimo, sul fronte dell’azione
sanzionatoria, l’attività procedi-
mentale è composta da volumi
naturalmente meno elevati, con
maggior grado di complessità. A
tale riguardo, nel 2017 il numero
di procedimenti sanzionatori è in
aumento rispetto agli anni prece-
denti (da 116 nel 2016 a 160 nel
2017) per effetto del potenzia-
mento dell’attività ispettiva e san-
zionatoria a tutela degli utenti su
tutti i mercati. Nei mercati dei
servizi di comunicazione elettro-
nica la mancata adozione della
cadenza di rinnovo e fatturazione
delle offerte su base mensile o
suoi multipli è stata la fattispecie
su cui l’Autorità è stata maggior-
mente impegnata. Nei mercati dei
servizi postali l’attività si è con-
centrata in particolare sul rispetto

da parte degli operatori postali
dell’accesso alle forme di tutela
previste, ossia procedure di re-
clamo, conciliazioni e definizioni.
Nei mercati dei media, come evi-
denziato nel Capitolo II, in que-
st’ultimo anno l’Autorità ha raf-
forzato il proprio presidio in ma-
teria di comunicazioni commer-
ciali audiovisive e di tutela dei
minori e, inoltre, ha messo in
campo una serie di iniziative (tavoli
tecnici, osservatori e protocolli di
intesa con altre istituzioni nazio-
nali) tese a rafforzare la tutela
degli utenti sulla rete. 
Oltre all’aspetto dimensionale delle
attività espletate, per ciò che ri-
guarda la qualità generale del-
l’azione amministrativa, è signifi-
cativo il numero di sentenze del
giudice amministrativo di primo e

secondo grado favorevoli all’Au-
torità, sopra il 60%. Accanto a
questo dato, si evidenzia come an-
che nel 2017 il tempo medio dei
procedimenti, in particolare quelli
riguardanti il ROC (pari a circa 16
giorni), sia largamente inferiore a
quanto previsto (30 giorni). Inoltre,
risulta un leggero calo della per-
centuale di controversie utenti-
operatori conclusasi nell’anno: tra
il 2016 e il 2017 si è ridotta di 7
punti percentuali, a causa del carico
di procedimenti aperti nel 2016 (a
seguito di un numero di istanze
record) e conclusi nel 2017.

In sintesi, di seguito si evidenziano
le principali conclusioni relativa-
mente alla priorità strategica “Effi-
cienza, efficacia e trasparenza del-
l’azione amministrativa”.
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5.
Tabella 5.2.6  Piano di monitoraggio per il miglioramento dei processi decisionali

Linea
strategica Indicatore Settore Valore

2014
Valore
2015

Valore
2016

Valore
2017
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Numero di comunicazioni di operatori
gestite dal ROC Tutti 12.683 17.961 13.840 15.764

Numero di comunicazioni di operatori
gestite dalla IES Media 4.428 4.701 4.457 4.217

Numero di segnalazioni da parte di operatori
di comunicazione elettronica gestite(1)

Comunicazioni
elettroniche 512 447 446 534

Numero di procedimenti
sanzionatori conclusi(2) Tutti 103 205 116 160

Numero di segnalazioni
da parte di utenti gestite Tutti 4.275 5.665 6.600 5.346

Numero di procedimenti conclusi dai Co.re.com.
aventi ad oggetto controversie

tra operatori e utenti(3)

Comunicazioni
elettroniche 86.872 97.236 91.784 95.947

Tempi medi di definizione dei procedimenti
di iscrizione, cancellazione e richieste

di certificazione pervenuti al ROC (30 giorni previsti)
Tutti 14,5 gg. 12,0 gg. 13,4 gg. 16,0 gg.

Numero di procedimenti di definizione controversie
operatoriutenti conclusi sul numero totale

delle istanze pervenute  AGCOM

Comunicazione
elettroniche 66% 87% 88% 81%

Numero di ordinanze e sentenze Tar e CDS
favorevoli su numero di ordinanze e sentenze totali Tutti 59% 74% 68% 65%

(1) Dato riferito ai periodi maggio 2014aprile 2015, maggio 2015aprile 2016, maggio 2016aprile 2017, maggio 2017aprile2018.
(2) Settore media (pubblicità e minori), settore comunicazioni elettroniche (tutela del consumatore), settore servizi postali.
(3) Dato riferito ai procedimenti conclusi riguardanti le istanze di conciliazione, le istanze di definizione delle controversie e i provvedimenti temporanei.
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mata a mettere alla prova la propria
consolidata reputazione nel con-
testo europeo e internazionale,
alla luce delle nuove e crescenti
esigenze, principalmente connesse
all’entrata nel vivo di alcuni im-
portanti processi di riforma legi-
slativa europea nei settori di inte-
resse.
A tal riguardo, si ricorda che l’Au-
torità è un soggetto istituzional-
mente integrato nei meccanismi
procedimentali, sia di tipo verticale
che orizzontale, finalizzati a per-
seguire l’obiettivo dell’armoniz-
zazione regolamentare e il mercato
unico nel contesto dell’Unione
europea. Per tale motivo, un si-
gnificativo impegno è stato dedi-
cato agli incarichi di governance
e di coordinamento tecnico degli
organismi europei di settore, con
intensità calibrata, in ragione della
rilevanza e della natura dei temi
in discussione e, in ogni caso,
ben oltre gli obblighi di legge o
statutari di partecipazione.
Parimenti rilevante è stato il con-
tributo che l’Autorità ha fornito
nell’ambito dei tavoli tecnici na-
zionali, istituzionalmente preposti
alla definizione della posizione
nazionale in relazione ai predetti
processi legislativi europei.
In una dimensione extra-UE, l’Au-
torità ha rafforzato il proprio im-
pegno, sia nella partecipazione
alle reti e agli organismi settoriali

Rafforzamento del ruolo dell’AG-
COM nell’ambito degli organismi
internazionali 
Le attività finalizzate al persegui-
mento dell’obiettivo del rafforza-
mento del ruolo dell’Autorità nel-
l’ambito degli organismi interna-
zionali settoriali sono state piani-
ficate nella consapevolezza che
il 2017 avrebbe rappresentato un
anno particolarmente intenso, nel
quale l’Autorità sarebbe stata chia-

di cooperazione, sia in relazione
ai rapporti e ai progetti bilaterali
di collaborazione.
In particolare, in ambito europeo,
sono entrati nel vivo i processi le-
gislativi relativi alle proposte di ri-
forma avanzate dalla Commissione
europea nell’ambito della strategia
del mercato unico digitale, tutte
destinate ad avere un significativo
impatto sui settori di competenza
dell’Autorità (cfr. Capitolo I). 
Nel settore postale, l’Autorità si è
impegnata al massimo livello, as-
sumendo, nella persona del Pre-
sidente Angelo Marcello Cardani,
l’incarico di presidenza del Gruppo
dei Regolatori europei per i Servizi
Postali (ERG-P) per l’anno 2017 e
coordinando le attività del Gruppo
in un momento di forti trasforma-
zioni del mercato dei servizi po-
stali.
L’Autorità ha, inoltre, contribuito
attivamente alle attività del BEREC,
assicurando il coordinamento di
tre dei nove gruppi di lavoro tecnici
nei quali esso si articola e svol-
gendo, in tale contesto, un im-
portante ruolo di guida ai fini del-
l’adozione da parte del BEREC di
un ampio set di analisi e docu-
menti tematici sui temi della ri-
forma europea della disciplina
delle comunicazioni elettroniche. 
In ambito ERGA, l’Autorità ha co-
ordinato nel 2017 la stesura di li-
nee guida e procedure finalizzate

Stato di avanzamento: completa-
mento in corso della messa a re-
gime degli strumenti di better
regulation; messa a punto del si-
stema di controlli interni (controllo
di gestione, controllo strategico e di
bilancio) e avvio della fase speri-
mentale. 

Punti di forza: elevata quantità e di-
versificazione delle attività svolte;
gestione di un consistente patrimo-
nio informativo (tramite ROC, IES e
altre richieste di informazioni); pre-
sidio sul territorio attraverso il si-
stema dei Co.re.com..

Criticità: gestione di un elevatis-
simo numero di segnalazioni e pro-
cedimenti a fronte dell’attuale
dotazione di personale. 

Opportunità: informatizzazione dei
processi e della gestione documen-
tale, strumentale anche al sistema
dei controlli interni. 

Sfide: ulteriore diminuzione dei
tempi procedimentali ed estensione
delle proprie attività e funzioni ai
nuovi servizi digitali.

Tabella 5.2.7  Piano di monitoraggio per le attività internazionali

Linea
strategica Indicatore Descrizione Settore Valore

2014
Valore
2015

Valore
2016

Valore
2017
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Incarichi
di responsabilità assunti

Numero di incarichi di
governance e di

coordinamento tecnico
degli organismi internazionali

di settore 

Tutti 10 19 18

Esperti nazionali
coinvolti in gruppi

di lavoro/gemellaggi

Numero di dipendenti coinvolti
in gruppi di lavoro attivi

presso organismi europei
e internazionali di settore

Tutti 65 119 117



a migliorare l’operatività della piat-
taforma e coordina per il 2018 la
task force dedicata ai temi della
promozione delle opere europee,
nell’ottica dell’imminente riforma
legislativa europea.
Sul versante internazionale, meri-
tano una segnalazione l’incarico
di Presidenza dell’EMERG per il
2017 (anch’esso assunto dal Presi-
dente Cardani) e l’aggiudicazione
di tre nuovi progetti di gemellaggio
in Israele, Marocco ed Azerbaijan.
Restano significativi e sostanzial-
mente stabili i numeri relativi agli
incarichi di coordinamento dei
gruppi di lavoro e agli incarichi
di governance assunti nel periodo
di riferimento (Tabella 5.2.7); pe-
raltro si segnala, al riguardo, il
particolare rilievo istituzionale de-
gli incarichi di presidenza gestiti
dall’Autorità e l’eccezionale im-
pegno richiesto dal coordinamento
dei gruppi tecnici a vario titolo
interessati dai processi di riforma.
Sotto il profilo tecnico, è cresciuto
il numero complessivo degli esperti
coinvolti nei gruppi di lavoro (in-
caricati di assicurare un contributo
come drafter in pressoché tutte le
attività), mentre ha subito un calo
fisiologico l’impegno di risorse
nei progetti di gemellaggio, in ra-
gione della conclusione nei primi
mesi del 2017 del progetto con
l’INTT – Tunisia e del mancato
avvio, per motivi non dipendenti
dall’Autorità, dei nuovi progetti
già aggiudicati.

In sintesi, di seguito si evidenziano
le principali conclusioni relativa-
mente alla priorità strategica “Raf-
forzamento del ruolo dell’AGCOM
nell’ambito degli organismi inter-
nazionali”.

5.3 I programmi di lavoro
dell’Autorità per il pros-
simo anno

In questa sezione, ai sensi della
legge istitutiva dell’Autorità, sono
illustrati per linee generali di in-
tervento i programmi di lavoro pre-
visti per il prossimo anno. In parti-
colare, le attività programmate de-
scritte nel seguito scaturiscono sia
dalle linee strategiche di medio
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Stato di avanzamento: eccellente,
in considerazione degli incarichi di
governance e di coordinamento
tecnico, attribuiti e portati a buon
fine, secondo i programmi e le tem-
pistiche predefinite dai rispettivi or-
ganismi. 

Punti di forza: il significativo nu-
mero di esperti coinvolti, in qualità
di drafter, consente un’attiva parte-
cipazione e un’adeguata rappresen-
tazione delle posizioni dell’Autorità
nell’ambito dei vari organismi.

Criticità: il progressivo aumento dei
compiti e dell’intensità dell’impe-
gno richiesto dalla crescente dimen-
sione regolamentare sovranazionale
(soprattutto in relazione ai processi
regolamentari dell’Unione europea)
potrebbe mettere in difficoltà la ca-
pacità e l’efficacia di risposta del-
l’Autorità, ove non risultasse
accompagnato da un costante ade-
guamento degli assetti e dei pro-
cessi organizzativi interni e delle
risorse rese disponibili per tali atti-
vità.

Opportunità: il livello reputazio-
nale raggiunto dall’Autorità e gli at-
tuali incarichi di coordinamento e
di drafting costituiscono la base su
cui costruire un ruolo sempre più
centrale dell’Autorità nel contesto
istituzionale regolamentare euro-
peo e internazionale, nonché in
quello nazionale, nell’ambito dei
processi di trasposizione e attua-
zione nazionale della normativa
europea di riferimento.

Sfide: il contributo allo sviluppo di
sinergie orizzontali, anche con or-
ganismi europei di coordinamento
e con i regolatori nazionali di set-
tori adiacenti, intimamente correlati
nell’ecosistema digitale (si pensi a
temi quali l’e-privacy, la riduzione
dei costi per le reti di nuova gene-
razione, la sicurezza delle reti, il
commercio elettronico, Big data,
Iot e Intelligenza Artificiale), alla
luce dell’evoluzione tecnologica e
di mercato dell’ecosistema digitale.

periodo degli scorsi anni, confer-
mate per il triennio 2017-2019,
sia dalla verifica sull’attività svolta,
nonché dall’analisi dei risultati e
delle eventuali incongruenze evi-
denziate dall’attività di fitness check
(Figura 5.3.1).

Definizione di una regolamenta-
zione pro-concorrenziale e con-
vergente per lo sviluppo di reti e
servizi
Per quanto concerne la promozione
di una regolamentazione pro-con-
correnziale, rivolta allo sviluppo
di reti e servizi, l’Autorità sarà chia-
mata a svolgere, inter alia, le se-
guenti attività.
Nell’ambito dei servizi di comuni-
cazione elettronica saranno portate
a compimento le azioni regola-
mentari avviate nel precedente pe-
riodo di riferimento volte a pro-
muovere la concorrenza infrastrut-
turale, nonché a favorire l’adozione
dei servizi a banda ultra-larga. In
questo ambito, si proseguirà nel-
l’attività di definizione di regole
utili per la realizzazione di infra-
strutture di nuova generazione di
rete fissa (FTTC, FTTB, FTTH) e di
rete mobile (LTE e 5G).
In particolare, l’Autorità concluderà
le analisi dei mercati dei servizi di
accesso all’ingrosso alla rete fissa
e dei servizi all’ingrosso di termi-
nazione vocale su singola rete mo-
bile. In questo ambito, verrà anche
valutato il progetto di separazione
societaria volontaria della rete di
accesso di TIM già notificato al-
l’Autorità. Inoltre, con l’avvio del-
l’analisi dei mercati dei servizi di
raccolta e terminazione delle chia-
mate su singole reti telefoniche
pubbliche in postazione fissa, sarà
completato il ciclo di revisione
della regolamentazione di settore.
Parallelamente, l’Autorità continuerà
a svolgere un ruolo di coordina-
mento e di supervisione delle atti-
vità di implementazione degli aspet-
ti innovativi introdotti dalla rego-
lamentazione nei mercati di co-
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machine-to-machine. Verrà valutata
l’opportunità, inoltre, di creare un
Osservatorio sul protocollo IPv6,
anche al fine di stimolarne l’ado-
zione.
Riguardo ai mercati dei servizi po-
stali, in ragione dell’elevata fram-
mentarietà dell’offerta e della dif-
fusione di numerose partnership a
vario titolo tra operatori (cfr. para-
grafo 5.2), nel corso dell’anno verrà
condotta un’attività di ricognizione
e verifica degli operatori del mer-
cato al fine di poter disporre, nel
medio periodo, di una banca dati
adeguata all’assolvimento dei com-
piti affidati all’Autorità.
A seguito della suddetta ricogni-
zione, si procederà ad aggiornare
il quadro normativo relativo al ri-
lascio dei titoli abilitativi, ora definito
con la delibera n. 129/15/CONS:
attraverso la nuova norma si chia-
riranno, in maniera univoca, le for-
me di aggregazione consentite e i

municazione elettronica nell’ambito
di tavoli di confronto con gli ope-
ratori del mercato.
Proseguirà altresì l’attività di vigi-
lanza e di risoluzione delle con-
troversie tra gli operatori al fine di
assicurare il rispetto degli obblighi
regolamentari introdotti nei mercati,
relativi in particolare alla qualità
dei servizi e alle garanzie di non
discriminazione.
Con riferimento alle comunicazioni
machine-to-machine, l’Autorità
completerà l’analisi degli impatti
sul mercato e sul Piano Nazionale
di Numerazione derivanti dall’in-
troduzione delle eSIM che, rispetto
a quelle tradizionali, prevedono la
possibilità di essere aggiornate da
remoto.
Infine, per sostenere un livello ef-
ficiente di investimenti in reti di
nuova generazione, proseguirà lo
sviluppo della mappatura broad-
band, che accoglierà anche le reti

profili di responsabilità del soggetto
capogruppo; inoltre sarà valutata
la possibilità di definire obblighi di
interoperabilità delle reti postali e
obiettivi di qualità (intesi come
tempi di recapito) su tutti i servizi
postali, così da assicurare standard
minimi per tutti gli utenti. 
Verranno completati i procedimenti
relativi alla definizione di un test
di replicabilità delle offerte di Poste
Italiane rivolte ai grandi clienti pri-
vati, nonché quelli relativi al rie-
same delle condizioni giuridiche
ed economiche relative alla resti-
tuzione degli invii postali affidati
ad altro operatore e rinvenuti nella
rete di Poste Italiane. 
Infine, a valle del completamento
del procedimento relativo al calcolo
del costo netto del SU per gli anni
2015 e 2016, si avvierà un proce-
dimento volto a valutare l’adegua-
tezza degli attuali formati della
contabilità regolatoria di Poste Ita-

Figura 5.3.1  Linee strategiche e programmi di lavoro



liane, con l’obiettivo di ottenere
informazioni più approfondite per
le attività istituzionali svolte dal-
l’Autorità.
Per ciò che riguarda il rilascio dei
titoli abilitativi per la notifica degli
atti giudiziari e delle violazioni del
codice della strada a mezzo del
servizio postale, l’Autorità, dopo
aver adottato il relativo Regola-
mento (con delibera n. 77/18/CONS
del 20 febbraio 2018), presterà la
propria collaborazione al MISE,
cui spetta ora il compito di predi-
sporre e pubblicare il disciplinare
e, successivamente, di provvedere
in merito alle domande che saranno
presentate.

Efficiente allocazione delle ri-
sorse scarse: radiospettro, nu-
merazione
In base a quanto previsto dalla
legge di bilancio 2018131, in attua-
zione della decisione (UE)
2017/899 del Parlamento europeo
e del Consiglio133 che ha destinato
la banda 694-790 MHz ai sistemi
terrestri in grado di fornire servizi
di comunicazione elettronica a
banda larga senza fili (c.d. refarming
della banda 700 MHz), l’Autorità
procederà all’adozione − entro il
30 maggio 2018 − del Piano Na-
zionale di Assegnazione delle Fre-
quenze da destinare al servizio te-
levisivo digitale terrestre (PNAF
2018).
Inoltre, per le medesime finalità,
l’Autorità, entro il 30 settembre
2018, dovrà definire i criteri di
conversione dei diritti d’uso delle
frequenze, di cui attualmente sono
titolari gli operatori di rete nazionali,
in diritti d’uso di capacità trasmis-
siva in multiplex nazionali di nuova
realizzazione in tecnologia DVB-
T2, nonché i criteri per l’assegna-
zione in ambito nazionale agli

operatori di rete dei diritti d’uso
delle frequenze (in banda 470-694
MHz) pianificate per il servizio te-
levisivo digitale terrestre.
Infine, nella seconda parte del
2018, l’Autorità avvierà le attività
di aggiornamento del piano di nu-
merazione automatica dei canali
del servizio televisivo digitale ter-
restre e delle modalità di attribu-
zione delle relative numerazioni,
in considerazione del nuovo assetto
frequenziale e delle modalità di
definizione delle aree tecniche di
pianificazione dell’emittenza locale
(attività che, come previsto dal-
l’articolo 1, comma 1035, della
legge di bilancio 2018, dovrà essere
completata entro il 31 maggio
2019).
Per quanto riguarda l’Osservatorio
sull’innovazione dei servizi di me-
dia, proseguiranno, con il coin-
volgimento di tutti i soggetti operanti
sul mercato, le attività di monito-
raggio sulla diffusione degli stan-
dard trasmissivi e di codifica del
segnale per il servizio di radiodif-
fusione televisiva terrestre in tecnica
digitale, con particolare approfon-
dimento sulle tematiche e criticità,
relative sia agli aspetti tecnologici,
sia a quelli di tutela dell’utenza,
emerse in considerazione del citato
processo di refarming della banda
a 700 MHz.
Per ciò che concerne le frequenze
allocate ai servizi di comunicazione
elettronica, l’Autorità intende dare
piena continuità ai lavori di verifica
del rispetto delle normative del-
l’Unione europea, ITU e CEPT,
nonché potenziare ulteriormente
la collaborazione con istituzioni
nazionali e comunitarie, incluso il
Radio Spectrum Committee, per
favorire la destinazione di nuove
risorse agli usi di comunicazione
elettronica. 

In particolare, nella prospettiva
della futura transizione verso la
tecnologia 5G, coerentemente con
quanto previsto dalla citata legge
di bilancio 2018, l’Autorità intende
concentrare i propri sforzi nella
direzione di promuovere le signi-
ficative opportunità legate al pro-
gresso delle tecnologie wireless e
mobili e alla massiva diffusione
dei dispositivi e dei servizi di co-
municazione radiomobili tra gli
utenti nazionali, nonché alla pos-
sibilità di un impiego condiviso
delle frequenze, sempre con l’obiet-
tivo di garantire l’uso effettivo ed
efficace dello spettro.
Tra le principali attività program-
mate rispondenti ai predetti obiettivi
si possono annoverare: le attività
previste dalla legge di bilancio
2018 ai fini dell’assegnazione delle
bande pioniere per il 5G e il loro
pronto utilizzo per lo sviluppo di
tale nuovo ecosistema, avviate con
la consultazione pubblica di cui
alla delibera n. 89/18/CONS,
l’eventuale adozione di un piano
di assegnazione per le nuove bande
da destinare agli usi wireless bro-
adband, compatibilmente con la
conclusione del processo di defi-
nizione a livello comunitario delle
norme tecniche di armonizzazione
e la messa a disposizione delle
bande da parte del Ministero nel-
l’ambito del Piano Nazionale di
Ripartizione delle Frequenze
(PNRF). 
Eventuali ulteriori interventi di re-
golazione concernenti l’uso dello
spettro potranno, inoltre, rendersi
necessari in relazione all’evoluzione
della normativa tecnica e regola-
mentare europea e a eventuali nuo-
ve disposizioni legislative in tema
di spettro, oppure potranno scaturire
dalla consueta collaborazione isti-
tuzionale con il Ministero. 
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cìpi di trasparenza previsti dalle
norme sull’editoria, in particolare
dalla legge n. 416/1981 e dalla
legge n. 67/1987, l’Autorità prov-
vederà alla raccolta e pubblicazione
dei dati sulle tirature delle testate
quotidiane per valutare eventuali
situazioni di concentrazione nel-
l’editoria quotidiana.
Con specifico riferimento al plura-
lismo interno, l’Autorità continuerà
a sviluppare le linee di attività ine-
renti al perimetro di propria com-
petenza rafforzandone in particolare
alcune, anche in ragione di im-
portanti novità legislative interve-
nute nel corso del 2017. Ci si rife-
risce, segnatamente, al Decreto Le-
gislativo 7 dicembre 2017, n. 204
(“Riforma delle disposizioni legi-
slative in materia di promozione
delle opere europee e italiane da
parte dei fornitori di servizi di media
audiovisivi, a norma dell’articolo
34 della legge 14 novembre 2016,
n. 220”), in relazione al quale l’Au-
torità concluderà l’iter di adozione
dei relativi Regolamenti di attua-
zione.
Per quanto concerne l’aggiorna-
mento della disciplina in materia
di accesso ai mezzi di informazio-
ne, l’Autorità, all’esito dell’espe-
rienza maturata anche in occasione
della recente campagna elettorale
per le elezioni politiche, è già im-
pegnata nella predisposizione di
una segnalazione al Governo in
merito alla legge n. 28 del 22 feb-
braio 2000 (“Disposizioni per la
parità di accesso ai mezzi di infor-
mazione durante le campagne elet-
torali e referendarie e per la comu-
nicazione politica”). 
In relazione al sistema dell’infor-
mazione online, invece, prosegui-
ranno i lavori dei gruppi tematici
istituiti nell’ambito del “Tavolo tec-
nico per la garanzia del pluralismo
e della correttezza dell’informazione
sulle piattaforme digitali”. Più in
generale, l’Autorità definirà in modo
coordinato la propria strategia per
affrontare le nuove problematiche

Tutela del pluralismo e della parità
di accesso ai mezzi di informa-
zione
In relazione all’obiettivo di tutela
del pluralismo e della parità di ac-
cesso ai mezzi di informazione,
per il 2018 l’Autorità svolgerà l’at-
tività di valutazione delle dimen-
sioni economiche del SIC, prevista
dall’art. 43, commi 2, 9, 10 del
TUSMAR, e di verifica del rispetto
dei limiti anti-concentrativi previsti
dall’art. 43, commi 7, 8, 9, 10, 11
e 12, del TUSMAR, in occasione
di operazioni di concentrazione e
intese tra soggetti operanti nel SIC.
Inoltre, entro il 30 ottobre 2018
(come previsto dall’art. 23, comma
1, dell’Allegato A alla delibera n.
353/11/CONS), verrà effettuata la
verifica annuale in merito al rispetto
dei limiti sul numero di autorizza-
zioni per la fornitura dei programmi
televisivi in ambito nazionale e lo-
cale sulle reti digitali terrestri, di
cui agli artt. 5 e 43, comma 7, del
TUSMAR. 
Sempre nell’ambito della vigilanza
sui limiti posti dall’art. 43 del TU-
SMAR a tutela del pluralismo ester-
no, proseguiranno le attività di mo-
nitoraggio circa l’ottemperanza al-
l’ordine imposto in capo alla società
Vivendi con la delibera n.
178/17/CONS.
Per quanto concerne i procedimenti
avviati ai sensi dell’art. 43, comma
2, del TUSMAR, proseguirà la c.d.
“fase 2” di analisi del settore dei
servizi di media audiovisivi per
l’eventuale accertamento della sus-
sistenza di posizioni dominanti, o
comunque lesive del pluralismo,
nei due mercati (servizi gratuiti e a
pagamento) individuati con delibera
n. 41/17/CONS. Analogamente,
per quanto riguarda il settore ra-
diofonico, proseguiranno le attività
istruttorie ai fini del completamento
della “fase 2” di analisi delle even-
tuali posizioni dominanti nei mer-
cati rilevanti individuati con deli-
bera n. 506/17/CONS.
Infine, per l’assolvimento dei prin-

connesse all’intero ecosistema di-
gitale, riguardanti, tra l’altro, i Big
data e l’approccio regolamentare
al mercato dei dati, la vigilanza
sui nuovi sistemi e sulle nuove
metodologie di rilevazione degli
indici di ascolto, la pubblicità sul
web e il ruolo delle piattaforme
online, e le patologie del sistema
informativo in rete. 

Tutela dell’utenza e delle categorie
deboli
Alla luce delle novità introdotte
dalla legge annuale per il mercato
e la concorrenza (legge 4 agosto
2017, n. 124) e dell’evoluzione
tecnologica che ha modificato ra-
dicalmente le abitudini di consumo
nell’accesso a Internet, nel 2018
l’obiettivo strategico della tutela
dell’utenza e delle categorie deboli
nei servizi di comunicazione elet-
tronica sarà perseguito principal-
mente lungo due direttrici: attuare
la nuova disciplina in materia di
esercizio del diritto di recesso e
rafforzare la conoscibilità, da parte
degli utenti, delle reali prestazioni
dei servizi mobili e a banda larga.
Sotto il primo profilo, l’azione del-
l’Autorità avrà ad oggetto l’enfor-
cement della nuova disciplina in
materia di costi di recesso anticipato
e di semplificazione delle modalità
con cui gli utenti potranno eserci-
tare il loro diritto di recedere. In
particolare, al fine di ridurre le
spese del passaggio ad altro ope-
ratore e favorire una maggiore flui-
dità del mercato, l’Autorità ha pro-
grammato una sistematica azione
di vigilanza sulla corretta commi-
surazione delle spese di dismissione
e del trasferimento dell’utenza nel
caso di recesso anticipato, che
potrà essere preceduta dall’ado-
zione di apposite linee guida rela-
tive ai nuovi criteri introdotti dalla
legge. Per ciò che concerne le mo-
dalità per cambiare operatore,
l’azione dell’Autorità sarà poi fi-
nalizzata – attraverso il monito-
raggio dei primi 30 operatori di



comunicazioni elettroniche – al ri-
spetto dell’obbligo di adottare pro-
cedure semplici e di immediata
attivazione per consentire agli utenti
di esercitare il recesso, che dovrà
avvenire, come stabilito dalla legge,
nelle medesime forme utilizzabili
al momento dell’attivazione o della
conclusione del contatto e, quindi,
anche attraverso il canale telefonico,
i punti vendita e comunque per
via telematica (web form e pec).
In merito alla seconda linea di
azione, al fine di migliorare gli
strumenti per l’effettiva valutazione
della qualità del servizio, l’Autorità
implementerà i progetti per la mi-
surazione della qualità delle con-
nessioni a Internet da rete fissa e
da rete mobile (progetti “Misura
Internet” e “Misura Internet Mobi-
le”). Il progetto “Misura Internet”
per la rete fissa, confermato per il
triennio 2017-2020, anche in virtù
della crescente diffusione delle
connessioni a banda ultra-larga,
porterà a compimento il percorso
di certificazione per le connessioni
fino a 1 Gbps, così di fatto esten-
dendo le attuali tutele anche agli
utenti che hanno sottoscritto con-
tratti con connessioni a velocità
superiori ai 100 Mbps. Più in ge-
nerale, gli sforzi saranno rivolti ad
ampliare il bacino degli utenti, sia
attraverso pubblicità mirate, sia at-
traverso una semplificazione delle
modalità di fruizione. Nell’ambito
del progetto “Misura Internet Mo-
bile”, saranno resi noti i risultati
dell’ultima campagna di drive test,
estesa alle reti 4G/LTE e alle appli-
cazioni in videostreaming.
Accanto alle attività cardine sopra
elencate, nel corso del 2018 l’Au-
torità proseguirà il proprio impegno
a favore degli utenti attraverso il
mantenimento degli standard rag-
giunti nell’attività di risoluzione
delle controversie – che sarà inno-
vata con l’adozione del nuovo “Con-
ciliaweb” – e nell’attività di vigilanza. 
Trasparenza tariffaria e neutralità
della rete saranno alcuni dei temi

al centro del monitoraggio del-
l’Autorità, che, in base delle nuove
competenze attribuite dalla legge
annuale per il mercato e la con-
correnza, è chiamata anche a ve-
rificare che l’accesso ai servizi di
assistenza clienti di istituti bancari,
imprese di assicurazione e società
di carte di credito sia garantito agli
utenti, anche attraverso chiamate
da telefono mobile, a costi telefonici
non superiori rispetto alla tariffa
ordinaria urbana.
Per quanto concerne la net neu-
trality, nello specifico, si completerà
l’istruttoria avviata con la delibera
n. 35/18/CONS relativa all’ubica-
zione del punto terminale di rete e
alle eventuali misure per favorire
la libertà di scelta dei terminali da
parte dell’utente. A livello interna-
zionale, invece, avrà inizio il pro-
cesso di revisione del Regolamento
UE 2120/2015.
Infine, proseguirà l’azione di mo-
nitoraggio espletata sulle offerte
innovative degli operatori non tra-
dizionali, nonché la vigilanza sulla
corretta applicazione dei regola-
menti europei sul roaming inter-
nazionale.
Nei mercati dei servizi media au-
diovisivi si darà applicazione, at-
traverso l’emanazione dei relativi
regolamenti, alle nuove compe-
tenze assegnate dal Decreto Legi-
slativo 7 dicembre 2017, n. 203
(“Riforma delle disposizioni legi-
slative in materia di tutela dei minori
nel settore cinematografico e au-
diovisivo, a norma dell’art. 33 della
legge 14 novembre 2016, n. 220”)
e si procederà alla semplificazione
e aggiornamento della regolamen-
tazione in materia di pubblicità
radiotelevisive e televendite. Rela-
tivamente a questo secondo ambito,
l’Autorità verificherà, in particolare,
la corretta imputazione del canone
del servizio pubblico radiotelevi-
sivo, con riferimento alla vendita
degli spazi e agli affollamenti pub-
blicitari. Sarà inoltre dato nuovo
impulso all’Osservatorio perma-

nente in materia di inserimento di
prodotti (c.d. product placement),
istituito con la delibera n.
19/11/CSP, anche con l’obiettivo
di incentivare le iniziative di auto-
regolamentazione e co-regolamen-
tazione a tutela dell’utenza e della
concorrenza.
Con riferimento alle attività in pro-
gramma a tutela degli utenti dei
servizi postali, nel corso dell’anno
2018 proseguiranno due procedi-
menti di regolamentazione in at-
tuazione di specifiche previsioni
della legge di bilancio 2018. Nel
dettaglio, l’art. 1, comma 9, ha af-
fidato all’Autorità il compito di de-
finire le modalità tecniche e ope-
rative che il servizio postale deve
osservare per assicurare la certezza
della data di spedizione delle fatture
agli utenti da parte dei soggetti ge-
stori di servizi di pubblica utilità,
mentre l’art.1, comma 461, ha in-
caricato l’Autorità di definire le
misure e le modalità di correspon-
sione degli indennizzi ai sensi del-
l’articolo 6, comma 2, della legge
n. 890 del 1982.
Infine, oltre a proseguire l’attività
di vigilanza sui temi illustrati nei
precedenti paragrafi e l’attività di
regolamentazione in materia di tu-
tela dell’utenza, si dovrà procedere
a un’attività di vigilanza sulla tra-
sparenza dei prezzi dei servizi di
consegna dei pacchi transfrontalieri
in attuazione delle previsioni del
nuovo Regolamento del Parlamento
europeo e del Consiglio che, già
approvato, dovrebbe essere a breve
pubblicato. Una delle principali
finalità del Regolamento è quella
di garantire la massima trasparenza
delle tariffe applicate dagli operatori
sull’invio dei pacchi tra le diverse
nazioni dell’Unione europea. A tal
fine le autorità nazionali, alle quali
saranno attribuiti opportuni poteri
di regolamentazione e di intervento,
dovranno, tra l’altro, raccogliere
dagli operatori postali le informa-
zioni necessarie sulle tariffe (attra-
verso un apposito form definito
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la fase II della sperimentazione
AIR, con cui si implementeranno
delle variazioni di carattere proce-
durale e metodologico, scaturite
dall’esperienza effettuata nel corso
della precedente fase I, e volte a
rendere più efficace il processo di
valutazione. 
Per la graduale riduzione degli
oneri amministrativi, l’Autorità pro-
seguirà nel rendere più efficienti i
sistemi di acquisizione e gestione
delle informazioni richieste sia alle
imprese, sia ai consumatori. Al ri-
guardo, diverse iniziative già in
corso saranno ulteriormente portate
avanti. Tra queste, proseguirà la
realizzazione di un unico database,
costantemente aggiornato e fun-
zionale all’esigenza di ridurre e
razionalizzare le richieste di infor-
mazione agli operatori e, al tempo
stesso, utile a migliorare la repor-
tistica istituzionale dell’Autorità
(Osservatorio sulle comunicazioni
e Relazione annuale), a monitorare
con maggiore efficacia l’evoluzione
dei mercati e gli sviluppi tecnolo-
gici, nonché a facilitare le analisi
di impatto dell’azione regolamen-
tare. In questo stesso ambito, inoltre,
vale ricordare anche l’informatiz-
zazione dei processi avviata con il
progetto di digital transformation
che proseguirà nel prossimo anno
con la realizzazione della sua prima
fase di attuazione (cfr. Capitolo
IV). Ancora, per ridurre gli oneri
informativi a carico dei consuma-
tori, l’Autorità continuerà nello svi-
luppo del sistema di gestione delle
controversie online e nella sempli-
ficazione delle procedure di se-
gnalazione. 
Per ciò che riguarda il funziona-
mento e l’organizzazione dell’Au-
torità, sarà data priorità all’effi-
cientamento delle attività e del-
l’assetto operativo riguardanti la
gestione delle risorse umane, con
l’obiettivo di accrescere ulterior-
mente gli standard di qualità delle
attività svolte.
In tale ambito l’Autorità si propone

dall’ERG-P) e poi trasmetterle alla
Commissione europea, che prov-
vederà a pubblicarle sul proprio
sito in maniera da consentire agli
utenti un confronto sui prezzi.

Promozione della cultura della le-
galità nella fruizione di opere di-
gitali 
Per il conseguimento dell’obiettivo
di promozione della cultura della
legalità nella fruizione di opere di-
gitali, saranno ulteriormente svi-
luppate le attività inerenti alla tutela
del diritto d’autore online, sia at-
traverso la revisione del Regola-
mento attualmente in vigore (deli-
bera n. 680/13/CONS), sia attra-
verso il potenziamento delle ini-
ziative di educazione alla legalità
e delle sinergie inter-istituzionali
necessarie per una sempre maggiore
efficacia delle attività di enforce-
ment. 

Efficienza, efficacia e trasparenza
dell’azione amministrativa
L’obiettivo di promozione dell’ef-
ficienza, dell’efficacia e della tra-
sparenza dell’azione amministrativa
continuerà a essere una priorità
per l’Autorità anche nel 2018. Tale
obiettivo sarà perseguito sia con
attività volte a rendere il processo
regolatorio più trasparente e più
efficace, sia con attività mirate al
miglioramento dell’efficienza del-
l’organizzazione e del funziona-
mento dell’Autorità.
L’Autorità si propone di continuare
a migliorare il processo regolatorio
allineandolo alle migliori best prac-
tice europee in materia di better
regulation, garantendo l’applica-
zione dei relativi strumenti di AIR,
VIR e MOA. A tale scopo, per ren-
dere sistematica l’analisi e la verifica
di impatto della regolamentazione,
dopo la fase I della sperimentazione
AIR, condotta a termine quest’anno,
e le conseguenti modifiche effet-
tuate al Regolamento e alle Linee
guida metodologiche dell’Autorità
(cfr. paragrafo 5.1), nel 2018 inizierà

l’obiettivo di procedere ad applicare
sistemi di valutazione del rendi-
mento del personale predisposti
alla verifica qualitativa delle attività
d’istituto. 
Da un punto di vista organizzativo,
si intende proseguire nelle attività
già avviate nell’ambito del processo
di digitalizzazione documentale
nonché di informatizzazione dei
processi gestionali.
Con riferimento specifico all’esi-
genza di elevare ulteriormente le
condizioni di benessere e di sicu-
rezza all’interno dei luoghi di la-
voro, l’obiettivo che l’Autorità si
prefigge è procedere al rafforza-
mento di ogni iniziativa inerente
alla tutela del personale coeren-
temente agli sviluppi della nor-
mativa in materia. In tale contesto
si inserisce anche la disciplina
adottata, in via sperimentale per
12 mesi, in materia di lavoro a di-
stanza finalizzata, altresì, a raf-
forzare la tutela di situazioni me-
ritevoli di attenzione sotto il profilo
sociale. La sperimentazione per-
mette, infatti, di valutare l’efficacia
della disciplina adottata nella sua
complessità anche con riferimento
al relativo impatto di carattere
economico-organizzativo sulla
struttura.
Relativamente alla formazione dei
dipendenti, costituendo gli stessi
una risorsa preziosa per l’Ammi-
nistrazione, l’obiettivo è sviluppare
ulteriormente i percorsi formativi
in aderenza ai processi innovativi
della struttura e in considerazione
delle aree di competenza; ciò al
fine di elevare sempre più il grado
di expertise, competenza e profes-
sionalità dei dipendenti.
Per quanto concerne le nuove po-
litiche di reclutamento del perso-
nale, si prevede la pianificazione
di procedure concorsuali pubbliche
e interne volte al reclutamento nei
ruoli di specifici profili e compe-
tenze. Per le procedure interne tro-
veranno applicazione le disposi-
zioni regolamentari dell’Autorità



volte a garantire una progressione
di carriera dei dipendenti basata
su principi di meritocrazia, mentre
per le procedure esterne troveranno
applicazione, unitamente alle di-
sposizioni normative in materia di
concorsualità pubblica, anche i
principi di cui alla Convenzione
quadro sulle procedure concorsuali,
sottoscritta in virtù dell’art. 22,
comma 4, del Decreto Legge 24
giugno 2014, n. 90 (convertito,
con modificazioni, dalla legge 11
agosto 2014, n. 114), ai sensi del
quale “Le procedure concorsuali
per il reclutamento di personale
[…]” delle amministrazioni indi-
pendenti “sono gestite unitariamen-
te, previa stipula di apposite con-
venzioni tra gli stessi organismi,
che assicurino la trasparenza e l’im-
parzialità delle procedure e la spe-
cificità delle professionalità di cia-
scun organismo”. Nel contempo
si prevede di dar corso, nelle forme
individuate dal Decreto Legislativo
n. 75/2017, alle procedure di sta-
bilizzazione per il personale pre-
cario, al fine di tesaurizzare il pa-
trimonio delle risorse presenti da
tempo nella struttura.
Con riferimento alla gestione degli
affari generali e dei contratti, l’Au-
torità si pone l’obiettivo principale
di procedere all’implementazione
e al rafforzamento delle procedure

cooperative e collaborative con le
altre amministrazioni indipendenti
al fine di confrontarsi costantemente
su molteplici tematiche e definire
strategie comuni per una gestione
associata dei servizi strumentali,
nel rispetto degli obiettivi di razio-
nalizzazione e contenimento della
spesa imposti dalla normativa vi-
gente in materia. 

Rafforzamento del ruolo dell’AG-
COM nell’ambito degli organismi
internazionali 
Nella prospettiva di un costante
aggiornamento della programma-
zione strategica, l’obiettivo del raf-
forzamento del ruolo dell’Autorità
nell’ambito dei contesti interna-
zionali rilevanti necessita di un at-
tento monitoraggio e di un tempe-
stivo adeguamento al mutare delle
dinamiche dell’ecosistema digitale
e alle conseguenze di tali muta-
menti sulle esigenze regolamentari
nei settori di riferimento.
In tale ottica, nel corso del 2018,
a valle dell’auspicata conclusione
dei processi legislativi europei, il
principale impegno per l’Autorità
verterà sul contributo all’imple-
mentazione dei nuovi presidi nor-
mativi settoriali, attraverso la par-
tecipazione qualificata alle attività
di BEREC, ERGA ed ERG-P già pia-
nificate al riguardo. Sarà pertanto

importante, ove possibile, conti-
nuare ad assicurare un ruolo di
coordinamento di tali attività e, in
ogni caso, un’attiva partecipazione
nell’ambito dei gruppi di lavoro
tecnici. Parimenti rilevante sarà for-
nire un costante e qualificato con-
tributo ai tavoli nazionali di tra-
sposizione e attuazione delle norme
europee, mettendo a frutto le com-
petenze e le analisi già sviluppate
nella fase ascendente dei processi
di riforma. 
Altrettanto importante sarà articolare
le interlocuzioni con le istituzioni
europee e nazionali, nella consa-
pevolezza della fase di rapida e ra-
dicale trasformazione che il contesto
tecnologico e di mercato dei servizi
digitali sta vivendo. In questo senso,
una sfida per gli organismi di coo-
perazione regolamentare settoriale
consisterà nell’intessere una rete
di rapporti con gli organismi ope-
ranti in settori adiacenti (secondo
quanto proposto dalle riforme at-
tualmente in discussione), al fine
di massimizzare le sinergie rese
sempre più evidenti dalla svolta
digitale. In questo senso, l’Autorità
può beneficiare del proprio assetto
convergente, che le consente di
operare in vari contesti istituzionali
a livello europeo e, per tal via,
aprire lo spazio a ulteriori ipotesi
di collaborazione istituzionale. 

I risultati conseguiti e i programmi di lavoro

– 183 –

5.




