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I COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48ilptme per la concorrenza e la regolazione dei el
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilith

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 248stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radieisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera
a), n. 14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 20&nee il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. M@rrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del ComoiteRegionale per le Comunicazioni”, in
particolare l'art. 30, e il “Regolamento Interno aliganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioaale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTO I'* Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e déltevince autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle Assemblee legislative delle Regeodelle Province autonoresottoscritto in data
28 novembre 2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e l'esercizio dellelega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta tréutorita per le garanzie nelle comunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Tostan data 16 gennaio 2018e in particolare
l'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSPAgprovazione della direttiva generale in materia di
gualita e carte dei servizi di telecomunicazionsansi dell’articolo 1, comma 6, lettera b), nume&ro
della legge 31 luglio 1997, n. 248 successive modifiche e integrazioni;

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

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

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

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CONSAfprovazione delle Linee Guida relative
all'attribuzione delle deleghe ai CoReCom in matedli risoluzione delle controversie tra utenti ed
operatori di comunicazioni elettroniche
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VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel@0recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dellatcoversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid.80recante, Modifica del Regolamento
in materia di indennizzi applicabili alla definizie delle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aabelibera n. 73/11/CONS

VISTA listanza GU14 n. 628 del giorno 30 novembre 2@bn cui la Sig.ra xxxx chiedeva
I'intervento del Comitato Regionale per le Comunrioai (di seguito, per brevita, CoReCom) per la
definizione della controversia in essere con laetacAton Communication Italia S.r.L., oggi Enegan
S.p.A, (di seguito, per brevita, Aton) ai sensi’del 14 del Regolamento in materia di procedure d
risoluzione delle controversie tra operatori di comeazioni elettroniche ed utenti, approvato con
Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di segui “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicaziorgione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziosistanza e, dunque, nella versione precedente
alle modifiche introdotte con la Delibera Agcon47/18/CONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dellistante.

L’istante lamenta la mancata portabilita dell'ut@mz 0571 519xxx dall'operatore Aton a Wind Tre,
nonché l'interruzione dei servizi a far data ddlliiovembre 2017.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prda@ento e nella documentazione agli atti, I'istainée
dichiarato quanto segue:

— di aver ricevuto a mezzo raccomandata dall’'opegafdon una comunicazione datata 3 agosto
2017, contenente variazioni unilaterali delle caradii contrattuali; in tale missiva I'operatore
comunicava cheil*servizio finora erogato sarebbe [stato] progressmente abbandondto
L’'operatore invitava l'utente ad aderire ad unavauofferta per I'erogazione del servizio
“senza alcun costo/onere di start up aggiuntivo [isew] il passaggio alla nuova
piattaformd; l'operatore Aton informava, altresi, l'utente imerito alla possibilita di
“recedere dal contratto senza penali né costi dattiisazione, oppure mantenere il medesimo
servizio con il nuovo fornitore Digitel spaContestualmente comunicava il codice di
migrazione;

- decideva di sottoscrivere un contratto che prevadév'passaggio ad Infostrada - con
contratto fatto con registrazione vocale (...) il§osto 2017 (...) a nome [del maritp]

— in data 11 settembre 2017 chiamava I'operatore Wiredt sapere il perché del non avvenuto
passaggity gli veniva comunicatd'che il codice migrazione era erratpnei giorni seguenti
chiamava nuovamente il servizio clienti e, connarénte a quanto detto in precedenza, la
informava che il codice di migrazione non era errata che era impossibile fare il passaggio;

- Stanti le difficolta incontrate con la migraziorghiamava il servizio clienti dell’operatore
Aton e ‘dopo aver parlato con tecnici e commerciale veniva consigliato di fornire
alloperatore  recipient wind I'indirizzo e-mail di Digitel ‘mail
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OLO20LO@DIGITELITALIA.COM (....) per richiedere lo Istco e consentire la
migrazioné,

— in data 11 novembre 2017 constatava l'interruzitmale del servizio sulla linea telefonica;
“Il 11/11/17 riceveva una chiamata da Aton che sisava del mancato servizio sulla linea
telefonica, che tanti utenti sono nella sua stesifiaazione e che ci stavano lavorando per
risolvere il caso”;

- in data 18 novembre 2017 chiedeva la cessazidie ‘geopria linea telefonica 0571 519xxx
perché si e trovata impossibilitata a gestirla pan blocco illegale nella procedura di
migrazione. Disdetta contratto inviata via PEC dallv. xxxx con relativa risposta di Aton”

- “In conclusione, il comportamento illegittimo di@kt, che ha posto un blocco alla procedura
di migrazione, ha fatto perdere tempo, ha creatoriad inoltre ha provocato la perdita del
proprio numero di telefono obbligando la sottoderia dare disdetta e richiedere una nuova
numerazione con altro gestore”.

- In data 31 ottobre 2017 la parte istante espereiacanfronti dell'operatore Aton tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dasa, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso,l@enancata adesione dell’'operatore convenuto.

- In data 6 novembre 2017, dopo aver effettuato muava richiesta di migrazione verso
I'operatore Wind, le veniva comunicato dallo steske“Infostrada riceve il KO definitivo da
parte di Aton/Digitel Italia”;

- in data 11 novembre 2017 constatava l'interruzimele del servizio sulla linea telefonica e
“riceve una chiamata da Aton che si scusa del mansatvizio sulla linea telefonica, che
tanti utenti sono nella sua stessa situazione ecce@vano lavorando per risolvere il caso”;

— in data 18 novembre 2017 chiedeva la cessaziote “gebpria linea telefonica 0571 519xxx
perché si é trovata impossibilitata a gestirla pan blocco illegale nella procedura di
migrazione. Disdetta contratto inviata via PEC dallv. xxx con relativa risposta di Aton”.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) “la portabilita del numero”;
i) “il rimborso delle spese sostenute per la variaga®el contratto da parte di Aton”.
2. La posizione dell'operatore.
La societa Aton non ha presentato alcuna memdeasiva.
3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutioite richieste formulate dall'istante possonceess
accolte come di seguito precisato.

In primis si rileva che, con riferimento alle domarsié i)eii) giova richiamare che I'Autorita per le
Garanzie nelle Comunicazioni ha ribadito come lapga competenza alla liquidazione degli
indennizzi dovuti debba essere intesa a prescirtidla specifica formulazione della domanda posta
dall'utente, avuto riguardo alle Linee Guida apptevcon la Delibera Agcom n. 276/13/CONS,
secondo cui[i]l contenuto delle singole richieste di partenvece, pud essere interpretato in maniera
piu sfumata [...] in un’ottica di tutela dei contraedeboli e nel rispetto delle finalita delle prahge

di risoluzione stragiudiziale delle controversie, istanze inesatte, ogni qualvolta possibile, devon
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essere interpretate secondo il loro significato fgico e piu pertinente rispetto alla questione da
esaminaré

Tanto premesso, all’esito delle risultanze istmigtsi deve evidenziare che l'accertata responabil
dei disservizi lamentati dall'istante in capo altzieta Aton legittima I'applicazione del Regolatioen
sugli indennizzi, relativamente all’interruzionel dervizio voce sull’'utenza n. 0571 519xxx, nonché
la mancata portabilita della medesima verso il @esWind per comunicazione di un codice di
migrazione non corretto, con conseguente lameptatita del numero.

Nel merito:

In via in via preliminare si evidenzia che I'opena Aton ha tenuto una condotta del tutto omissiva
nel corso dell’odierno procedimento, come pure uellp prodromico di conciliazione, non avendo
partecipato in alcun modo ai predetti procedimelntiparticolare, si evidenzia che non avendo la
societa convenuta contraddetto in alcun modo lpresgentazione dei fatti dedotti in controversia, gl
stessi si ritengono accaduti conformemente allag@ttazione dell’'utente.

Sulla mancata portabilita.

Parte istante ha dedotto I'improvvisa interruziale servizi a far data 11 novembre 2017, laddove
I'operatore non ha presentato memorie nel corsprmsiente procedimento.

Con riferimento alla fattispecie in esame, e oppwstrichiamare:

- il consolidato orientamento giurisprudenziade (ultis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e
da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gennaio 2010 n)93@ema di prova dell'inadempimento di
un’obbligazione secondo cuil ‘creditore che agisce per la risoluzione contuetle, per il
risarcimento del danno, ovvero per | ‘inadempimetiéve solo provare la fonte (negozia/e o
legale) del suo diritto, mentre il debitore convena gravato dall’onere della prova del fatto
estintivo dell’altrui pretesa, costituito dall’avaato adempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto non | ‘inadempimento dell'obbligazione, insuo inesatto adempimento, al creditore
istante sara sufficiente la mera allegazione dedlifattezza dell’adempimento (anche per
difformita rispetto al dovuto o anche per tardivitiel'adempimento) gravando ancora una
volta sul debitore I'onere di dimostrare I'avvenuésatto adempimeritoln mancanza di
prova dell’esatto adempimento da parte del foraiter presume la responsabilita contrattuale
di questi, a meno che lo stesso non provi, exlad8 c.c., chelinadempimento o il ritardo e
stato determinato da impossibilita della prestagi@erivante da causa a lui non imputahile

— l'obbligo di garantire un’erogazione continua etemotta dei servizi offerti, nel rispetto di
quanto contrattualmente previsto, impegnandosiiplstino entro termini congrui di cui
all'’Allegato A della Delibera Agcom n. 179/03/CSP.

L'istante ha lamentato I'impossibilita di ottenema codice di migrazione corretto per effettuare il
passaggio all’'operatore Wind, richiesta ripetutarmeémoltrata ad Aton.

Nel caso di specie si rileva che, non avendo 'ajpee convenuto prodotto alcuna giustificazione in
ordine al disservizio dedotto in controversia, ssenza di prova contraria, resta incontestata la
rappresentazione delle doglianze dell’'utente, cosie formulata nell'istanza di definizione e come s
evince dalla documentazione allegata all’'istanza.

Pertanto, la responsabilita del mancato adempinedhtdbligo dell’operatorelonating(Aton), posto
dall'art. 1 della Delibera Agcom. n. 23/09/CIR,fdrnire il codice di migrazionedirettamente nella
fattura periodicamente inviata, a prescindere dalf&chiesta del clientt € da ascriversi
esclusivamente alla societa Aton medesima, camn$eguente diritto dell’'utente al riconoscimento di
un indennizzo proporzionato al disagio subito.
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L’ipotesi di mancata fornitura del corretto coditiemigrazione, elemento indispensabile per I'avvio
della procedura di migrazione stessa, si ritiensspoessere assimilata, attesta I'interruzione del
servizio subita dall'istante, in via analogica -applicazione dell’articolo 12, comma 3, dell’Alkg

A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS - alla fattisgedisciplinata dall’articolo 6 della medesima
Delibera: ‘Nelle ipotesi di procedure di portabilita del nuroeron concluse nei termini stabiliti dalla
disciplina di settore, I'operatore responsabile d#lardo sara tenuto a corrispondere all’utente
interessato un indennizzo pari ad euro 5,00 per ggrno di ritardo; (...)”

Pertanto, per il calcolo dell'indennizzo si fa rifeento a tale parametro giornaliero di euro 500n
riferimento al periodo indennizzabile, si ritienarlividuare ildies a quanella data del 11 novembre
2017 (giorno dell'interruzione del servizio) alies ad quemella data del 30 novembre 2017 (data di
presentazione dell'istanza di definizione).

Cio posto, l'indennizzo da riconoscere all'istagt@ari all'importo di euro 95,00 (euro 5,p@0 die
per 19 giorni di disservizio).

Inoltre, in parziale accoglimento della richiestab ii), 'operatore Aton dovra provvedere a
regolarizzare la posizione amministrativa contatiéé’istante tramite lo storno o il rimborso (iaso

di avvenuto pagamento) degli importi fatturati suénza n. 0571 519xxx a far data dall’ 11
novembre 2017 (inizio dell'interruzione del serwizifino alla fine del ciclo di fatturazione oltré a
ritiro, a propria cura e spese, della praticaedupero del credito eventualmente aperta.

Sulla perdita del numero

In primis giova richiamare la Delibera Agcom n. 274/07/CONSsenm., la quale ha introdotto una
procedura bilaterale volta ad assicurare una ctamattuazione della facolta riconosciuta all’utedite
trasferire la propria utenza ad altro operatoréaeto incertezze sui tempi di attivazione del gxov

e disservizi. Tale delibera conferisce, infatti, wmolo fondamentale agli operatodonating e
recipient nel’ambito delleprocedure di migrazione, prevedendo in particodditarticolo 18, comma
2, che:

“a. il cliente finale puo comunicare la richiesta migrazione all'operatore recipient, indicando il
nominativo dell’operatore donating;

b. il recipient fornisce la comunicazione dellahiesta di migrazione di cui al punto a), con apgosi
mezzi informatici, all’operatore donating, senzdugio e comunque entro un giorno lavorativo dalla
sua ricezione. Tale comunicazione contiene tutte infBrmazioni necessarie a consentire
I'individuazione del contrattb

Nel caso di specie, al fine di ricostruire i prgsofti documentali e fattuali della vicenda, e stata
rivolta apposita richiesta istruttoria a Telecorali#t (Wholesalg in relazione allares controversa
Dalla documentazione acquisita al fascicolo, lsae®ne della numeraziode quarisulta effettuata
dall'operatoredonatingin data 20 dicembre 2019, in tempi successivi aiode interessato dalla
controversia. Ne deriva che la numerazione rimaneeita disponibilita di ulteriori tentativi di
acquisizione della numerazione di esclusiva conmzetelell’operatoreecipient il quale non e parte
del presente procedimento.

Pertanto, la doglianza relativa all'indennizzo peerperdita del numero non puo essere accolta nei
confronti della societa qui convenuta, atteso chssana responsabilitd pud essere ascritta a tale
operatore in qualita di operatatenating

Infine, si ritiene proporzionale ed equo liquidaréavore dellistante ai sensi dell’'art.19, com&a
del Regolamento, la somma forfettaria di euro 1@@,@itolo di spese di procedura, tenuto cormtel “
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grado di partecipazione e del comportamento assdatte parti anche in pendenza del tentativo di
conciliazioné.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&betta Castelli, responsabile del procedimento
e lo schema di decisione predisposto dal Dirig@u#tt.ssa Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Grer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 5 maggio 2020;

DELIBERA

in accoglimento parziale dell'istanza presentatadata 30 novembre 2017 dalla Sig.ra xxx nei
confronti della societa Aton Communication Italia.IS (oggi Enegan S.p.A), che detto operatore
provveda:

1) a corrispondere tramite bonifico bancario o assegno

a) euro 95,00 ai sensi dellart. 6 in combinato disposon l'art. 12, comma 3,
dellAllegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CON$) relazione alla mancata
portabilita del numero n. 0571 519xxx;

b) la somma di euro 100,00 a titolo di spese di proceai sensi dell’'art. 19, comma 6,
del Regolamento e della Delibera Agcom n. 276/13SO

2) a regolarizzare la posizione amministrativa comg¢aloell'istante tramite lo storno o |l
rimborso (in caso di avvenuto pagamento) degli irgatturati sull’'utenza n. 0571 519xxx a
far data dal 11 novembre 2017 (inizio dell’inteiaue del servizio) fino alla fine del ciclo di
fatturazione oltre al ritiro, a propria cura e spedella pratica di recupero del credito
eventualmente aperta.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizoorehborso di cui ai precedenti punti 1) letteraea)
punto 2) dovranno essere maggiorate della misumaspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentazi@tiéstanza di risoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riaéee in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come previithart. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agca. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento
di definizione della controversia costituisce udione dell’Autorita ai sensi dell’'art. 98, comma 11,
D.lgs. n. 259/2003.

L’'operatore e tenuto, altresi, a comunicare a guelficio 'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.
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La presente delibera €& notificata alle parti e fiohta 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.gs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto peesere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di ggdizione esclusiva.

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper ricorrere avverso il presente provvedimento
e 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
del’Amministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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