‘ ) DELIBERAZIONE
n. 81 del 4 settembre 2020

CORECOM
TOSCANA

Oggetto DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA: GU14 n. 239-18 xxx/
Fastweb S.p.A.

Presenti:

ENZO BROGI Presidente
CHETI CAFISSI Vicepresidente
ALBERTO LAPENNA Componente
ELETTRA PINZANI Componente
MASSIMO SANDRELLI Componente
Assenti:

Presiede:  Enzo Brogi

Segretario:  Cinzia Guerrini Dirigente della struttura di assistenza al Comitahcaricata
della redazione del presente atto



. ’ DELIBERAZIONE
n. 81 del 4 settembre 2020

CORECOM
TOSCANA

Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiéeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 meail “Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio deédega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed integoni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazionespevizi di accesso” e successive modifiche ed
integrazione;

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIRIritegrazioni e modifiche relative alle procedure aii alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del rarmsu rete fissa

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dellatooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;
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VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid&0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera n. 73/11/CONS

VISTA l'istanza GU14 n. 316 del giorno 20 aprile 2018 cai, la societa xxxx., in persona del legale
rappresentant@ro-temporechiedeva l'intervento del Comitato Regionale perdomunicazioni (di
seguito, per brevita, CoReCom) per la definiziorladcontroversia in essere con la societa Fastweb
S.p.A. (di seqguito, per brevita, Fastweb) ai seledliart. 14 del Regolamento in materia di proceddir
risoluzione delle controversie tra operatori di comsazioni elettroniche ed utenti, approvato con
Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di segui “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicaziorstione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentazialkistanza e, dunque, nella versione precedere al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/(AONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

Listante, titolare di un contrattousinessull’utenza n. 055 234xxxx con la societa Fast®gbA. ( di
seguito per brevita Fastweb) lamenta la mancattalpitita del numerade quoad altro operatore,
Telecom ltalia S.p.A. (di seguito, per semplicikalecom lItalia).

In particolare, nell'istanza introduttiva del prodo@ento e nella documentazione in atti, l'istange h
dichiarato quanto segue:

— in data 20 febbraio 2017 sottoscriveva un contradtol'operatore Telecom Italipér una linea
fissa con due canali voce e un servizio di ADSlfgasional& I'offerta prevedeva la portabilita
del numero oggetto della controversia da Fastweb;

— l'operatore Telecom ltalia attivava il servizio ADSma l'utenza n. 055 2345xxx non migrava
al nuovo operatore,nbnostante le ripetute richieste e le ripetute coivazioni del codice di
migrazioné,

— nellambito della procedura conciliativa veniva anoscenza che la numerazione n. 055
2345xxx non era attiva con l'operatore Fastweb, aoa altro ulteriore gestore (Clouditalia
Telecomunicazioni S.p.A.)Mfia non [aveva] mai sottoscritto alcun contrattoetso da quello
di Fastweb.

In data 5 aprile 2018 la parte istante esperivacoefronti dell’'operatore Fastweb e Telecom Italia
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bRECom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso capdratore Fastweb e di accordo con l'operatore
Telecom ltalia.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) “la migrazione del numero verso altro operatore

i) “il imborso delle spese sostenute da quando e sfaiesto il passaggio a Telecom ltalia. Le
spese sostenute sono pari a 1.541,20 € IVA inclasajspondente al] costo dei servizi attivati
in Telecom ltalia nel periodo interessato, che rf@nno potuto sostituire quelli erogati da
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Fastweb per responsabilita di quest'ultima. Ciodmmportato il pagamento degli stessi servizi
nello stesso periodo sia a Fastweb che a Telecalm’lt

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Fastweb, in data 17 maggio 2018, ha fstvenire, ai sensi e nei termini di cui all'dr6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, @ocumentazione in allegato nella quale
'operatore ha eccepito, preliminarmentéinammissibilita delle richieste avanzate con tdaza in
epigrafe, poiché formulate in violazione dell’aft9, comma 4, all. a) alla Delibera 173/07/CONS.
Infatti, la citata fonte prescrive quanto segue:’Autorita, con il provvedimento che definisce la
controversia, ove riscontri la fondatezza dell''sta, puo condannare l'operatore ad effettuare
rimborsi di somme risultate non dovute o al pagatmein indennizzi nei casi non previsti dal contoatt
dalle carte dei servizi, nonché nei casi individudglle disposizioni normative o da delibere
dell’Autoritd”. Nel caso di specie, dovra dunqueerniersi inammissibile la richiesta, ex adverso
formulata di restituzione della somma di “€ 541,20A Inclusa”, asseritamente pagati per le “spese
sostenute da quando e stato chiesto il passaggi@lacom Italia” per la rimozione degli impianti
asseritamente montati da Fastweb”.

Inoltre, “per mero tuziorismo difensivo, [I'operatore] coriesanche nel merito la fondatezza
dell'istanza suddetta, relativamente alle dogliamzodotte nel presente procedimento, per i motivi
che seguono:

1. va sottolineato che, come sopra anticipato, ieostruzione operata da parte avversa con
I'introduzione del presente procedimento apparaltoente infondata,;

2. controparte, in particolare, nell'istanza depiasa ha asserito che in fase di conciliazione e rsme
che il numero 0552345xxxx e in Cloud Italia e norrastweb. Cio impedisce il rilascio del numero e
quindi la migrazione verso altro operatore. In gieesnodo viene negato I'esercizio di un legittimo
diritto. Il servizio sul numero in questione e eatmda Fastweb e Europass sas non ha mai sotttscrit
alcun contratto diverso da quello di Fastweb”;

3. a sostegno delle proprie affermazioni, in brdpaste istante] ha riferito unicamente un quantaim
improbabile svolgimento della procedura di condliane innanzi al Co.re.com Toscana, ove sarebbe
emerso addirittura che la scrivente, pur erogandorettamente tutti i servizi, non avrebbe nei ptiopr
sistemi la numerazione 0552345xxx;

4. ebbene, atteso che tale circostanza, per i atizidetti, non puo avere certo alcuna rilevanzh n
procedimento odierno, in ogni caso ne va contestatdne la fondatezza,

5. infatti, come ben si vede nellistanza introtk#ttdella procedura di conciliazione istaurata nei
confronti di Telecom ltalia Spa (doc. n. 2), l'iste, in data 20.02.2017, aveva sottoscritto un it
con detto operatore, per la migrazione della prapuienza;

6. pertanto, in data 27.03.2017 (doc. n. 3), & tAua Fastweb la prima richiesta di migrazione delia
utenza su indicata, con DAC fissata al 31.03.2017;

7. ebbene, la scrivente, in data 28.03.2017 (dod)rha correttamente processato la fase 2, unica d
propria competenza,

8. tuttavia, la procedura in esame € stata annallgr “Sessione scaduta” (doc. n. 5), atteso il ozan
espletamento della fase 3 (doc. n. 6);

9. ed ancora. La seconda richiesta e giunta allevente in data 30.06.2017 (doc. n. 7), con DAC
fissata al 06.07.2017;
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10. anche in tale seconda fattispecie Fastweb, ata d3.07.2017 (doc. n. 8), ha correttamente
processato la fase 2 di propria competenza;

11. tuttavia, anche detta, seconda, procedura éasamnullata per “Sessione scaduta” (doc. n. 9),
atteso il mancato espletamento della fase 3 (dotO)

12. dopo tale bocciatura, alcuna altra richiesta migrazione dell’'utenza n. 0552345xxx € giunta a
Fastweb da parte di un operatore terzo;

13. dunque, é evidente che alcuna responsabilitdapmancata migrazione e imputabile alla scrivente

14. si precisa anche che la linea in argomento Bangisponibilitd di Fastweb Spa, e non certo in
Cloud Italia, come ex adverso affermato;

15. per gli stessi motivi, neppure la scrivente gg8ere chiamata a rimborsare i presunti servia ch
l'istante ha pagato a TIM, atteso che non v'e sts$do positivo della migrazione e la linea non & m
passata in Telecom;

16. per tutti i motivi suddetti, alcuna responsaaipud essere attribuita alla scrivente;

17. per mero scrupolo di difesa, si evidenzia clmirareclamo é giunto a Fastweb da parte di
Europass Sas;

18. ed invero, alcuna comunicazione in merito tes@issere stata depositata in atti;
19. concludendo, nulla spetta a parte istante datwab”.
3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutioie richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In primis si richiama che I'Autorita per le Garanzie nellen@micazioni ha ribadito come la propria
competenza alla liquidazione degli indennizzi dodébba essere intesa a prescindere dalla specifica
formulazione della domanda posta dall’'utente, avuguardo alle Linee Guida approvate con la
Delibera Agcom n. 276/13/CONS, secondo ‘§ijii contenuto delle singole richieste di partenvece,

puo essere interpretato in maniera piu sfumata [in.un’ottica di tutela dei contraenti deboli e nel
rispetto delle finalita delle procedure di risolone stragiudiziale delle controversie, le istanzesatte,

ogni qualvolta possibile, devono essere interpeetaecondo il loro significato piu logico e piu
pertinente rispetto alla questione da esamifare

Cio posto, in coerenza con quanto sopra richiantatdpmandaub i) volta ad ottenereld migrazione
del numero verso altro operatdresebbene, in quanto tale, esuli ai sensi deitald 19, comma 4, del
Regolamento, alla luce delle sopra richiamate LiGae&la, potra essere sara interpretata quale siehie
d’'indennizzo in relazione alla mancata migrazioak'utenza oggetto della controversia.

Analogamente la domandab ii) volta ad ottenereil‘rimborso delle spese sostenute da quando e stato
chiesto il passaggio a Telecom lItalia (...) pari 841L,20 € IVA inclusa’in quanto tale, fa riferimento a
pretese risarcitorie a compensazione di un dissighito ed esulano dall’ambito della presente disami

ai sensi dell’articolo 19, comma 4, del Regolamento

Tuttavia, facendo riferimento alle Linee Guida sopchiamate, detta richiesta puo essere ripositda
doglianza dell'istante volta ad ottenere lo stoefmil rimborso della fatturazione in relazionesaivizi
erogati dai due operatori nello stesso periodaalBer anche in questa prospettiva, la domandapoion
essere accolta. Infatti, I'utente, nei confronti'dperatore Fastweb, lamenta una responsabilita ne
ritardo della migrazione, ma non contesta alcuro aisservizio inerente I'erogazione dei servizilae
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more di tale procedura, né risultano agli atti aetdl e/o segnalazioni da cui si evinca la mancata
fruizione dei servizi.

Al riguardo deve essere richiamato il costante nbaimento dell’Autoritd per le Garanzie nelle
Comunicazioni, in assenza di segnalazione/reclamgestore non puo venire a conoscenza del
disservizio o di un qualunque altro inconvenientecantrato dal cliente, pertanto lintervento
dell'operatore & doveroso ed esigibile solo allargio venga segnalato il disservizio. In altri terimi
'onere della prova della risoluzione della probéita ricade sull’operatore, ma € inconfutabile che
sull'utente incombe I'onere della segnalazionepteblema, come peraltro sancito dalla societa de se
contrattuale e nella sua Carta dei servizi.

Ne deriva che, in assenza di contestazioni defitetén merito alla fruizione dei servizi, non pwsere
accolta la domandsub ii) di storno/rimborso della fatturazione emessa dstwe&b nel periodo
interessato dalla controversia.

Parimenti la domandaub i) d’indennizzo per il mancato/ritardato rientro ieldcom Italia non puo
essere accolta nei termini di seguito indicati.

Preliminarmente occorre osservare che la contr@aversrte sulla ritardata migrazione della risorsa
numericade quadall’operatore Fastweb all’operatore Telecom Itafi@ssun altro disservizio o disagio
risulta descritto o segnalato dall'istante, se wmoello relativo alla ritardata attivazione dell'effa
sottoscritta, in data 20 febbraio 2017, con la etaciTelecom Italia che, in sede di udienza di
conciliazione, ha raggiunto un accordo con listant

A tal riguardo, occorre fare riferimento alla Delia Agcom n. 274/07/CONS del 6 giugno 2007 che ha
introdotto una procedura bilaterale volta ad asareuuna concreta attuazione della facolta ricantesc
all'utente di trasferire la propria utenza ad alvygeratore, evitando incertezze sui tempi di attowze

del servizio e disservizi. L'articolo 17 bis detlalibera n. 274/07/CONS prevede, in linea genechle,

sia I'operatoreecipienta raccogliere la manifestazione di volonta daegpdell’utente per poi attivare il
dialogo tecnico con l'operatordonating In particolare, la complessa normativa citatadsude la
migrazione in 3 fasi, nellambito di ciascuna dailgali sono dettagliatamente indicati gli adempitnen
che devono essere assolti dagli operatori coinyéfiniti donating cioé I'operatore presso il quale e
attiva I'utenza da migrare; eecipient cioé I'operatore verso il quale l'utente intenehégrare). In
particolare, nella “fase 1” 'utente aderisce ad wfferta commerciale deécipiente gli comunica il
proprio codice di migrazione, precedentemente fogfi dal donating Nella “fase 2" il recipient
trasmette la richiesta di passaggialahatinge quest’ultimo procede alle verifiche (formalieeniche,

tra cui la verifica del codice segreto del cliettesmesso dakcipien), fornendo I'esito delle stesse al
recipiententro 5 giorni lavorativi, trascorsi inutiimenteuali si applica comunque il silenzio assenso;
nei casi specificati dalla normativa,dbnatingpuo inviare, entro lo stesso termine di 5 gioum,KO.
Nella “fase 3” il recipient ricevuto un riscontro positivo o in applicaziodel silenzio assenso del
donating processa la migrazione entro la DAC (data attessegna) precedentemente concordata con
il cliente; nei casi specificati dalla normativadpinviare un KO (impossibilitda tecnica a fornire il
servizio: ad es. per irreperibilita cliente, o gesbi di rete), concordando, in tal caso, una nud¥&
(rimodulazione).

Con riferimento al caso qui in esame, la sociesteb, nella propria memoria in atti, ha allegao |
schermate Eureka, deducendo di aver ricevimadata 27.03.2017 (...)la prima richiesta di mig@ze
della utenza su indicata, con DAC fissata al 312037” e,"“in data 28.03.2017 (...), ha correttamente
processato la fase 2, unica di propria competenzadperatore ha, al riguardo, precisato che detta
richiesta & stata annullata per "Sessione scaduta” (...), atiemancato espletamento della fase 3”
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L’'operatore ha poi dedotto di aver ricevuto un’utiee richiesta ih data 30.06.2017 (....), con DAC
fissata al 06.07.2017"psservando che anchi& tale seconda fattispecie Fastweb, in data 032017
(...), ha correttamente processato la fase 2 di peopompetenza”L’'operatore ha specificato che,
come per il precedente ordinativduttavia, anche detta, seconda, procedura e stataubata per
“Sessione scaduta” (...), atteso il mancato espletamelella fase 3’ Ha, inoltre, dedotto chedbpo
tale bocciatura, alcuna altra richiesta di migram® dell'utenza n. 0552345xxx e giunta a Fastweb da
parte di un operatore terzo”

Si rileva, altresi, che non trova conferma, datb@wmentazione agli atti, la contestazione dellitta
secondo cui I'operatordonating abbia fornito all’'utente un codice di migrazioneago. Infatti, da
quanto prodotto da societa Fastweb, risulta chedalesima societa, nel’ambito delle competenze
proprie dell’operatoredonating abbia processato la richiesta detipient evidentemente a fronte
dell’inserimento di una richiesta con codice di ragjone corretto.

Sul punto si richiama il quadro normativo soprarasito in conformita del quale I'utente comunica al
recipientil codice di migrazione; itecipienttrasmette le informazioni donating verifica che il codice
segreto presente nei propri sistemi coincida coellgurasmesso dalecipient All'esito di dette
verifiche gestionali, il gestor@onatingnotifica un KO nel caso di codice di migrazionea&s oppure é

il recipientche opera un controllo preventivo al momento dedlhiesta ricevuta di acquisizione della
risorsa numerica. Agli atti non emerge alcuna dantawione idonea a provare che si siano verificate
dette circostanze. Dalle schermate allegate datieet Fastweb alla propria memoria non si rilevano
causali di scarto ed impedimenti insorti in “fase ¢he nella procedura di migrazione, come dettdi, &
competenza dell’operatod®nating.

Pertanto, per quanto attiene alla richiesih) idell’istante, a fronte della documentazione adli de|
procedimento, si rileva che il mancato espletaméetta migrazione da Fastweb, operatdoaating a
Telecom ltalia,recipient non é imputabile all'operatordonatingil quale ha dato evidenza di aver
compiuto le attivita di competenza, non avendo radcuesponsabilita ai fini del ritardo nello
svolgimento del processo di migrazione né sonoaacsuico gli oneri informativi nei confronti del
cliente circa il rilievo di impedimenti riscontratella migrazione.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssad&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bga Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 4 settembre 2020;

DELIBERA

il rigetto dell'istanza presentata in data 20 &@018 dalla societa xxx nei confronti della saciet
Fastweb S.p.A., con compensazione delle spesecuae

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialiéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#etuale

maggior danno subito, come previsto dall'art. I@nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.
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Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

La presente delibera e notificata alle parti e fioata sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d@bdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiotaL

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il temenper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

Documento prodotto in originale informatico e fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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