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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei e
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° feld200, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettavince 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 delddega 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 la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionj

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

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIR “Integrazioni e modife relative alle procedure di cui alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del ruorsu rete fissa”;

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

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
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VISTE le istanze GU14 n. 77 e GU14 n. 78 del giorno Ihifeio 2016, con le quali il Sig. XXX
chiedeva l'intervento del Comitato Regionale pe€Ctamunicazioni (di seguito, per brevita, CoReCom)
per la definizione della controversia in essergpeitivamente, con le societa Fastweb XXX (di degui
per brevita, Fastweb) e Active Network XXX (di séguper brevita, Active Network) ai sensi dell’art
14 del Regolamento in materia di procedure di uisonhe delle controversie tra operatori di
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Belibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

VISTE le note del 19 febbraio 2016 con cui questo Wificdomunicava alle parti, ai sensi dell’articolo
15 del summenzionato Regolamento, I'avvio dei pdouenti finalizzati alla definizione delle deferite

controversie e, con successiva nota del 29 apfils2le invitava a presentarsi all'udienza per la
discussione della controversia in data 11 maggi®20

VISTA la medesima nota di convocazione del 19 febbr@ib62 con la quale, stante 'omogeneita
dell’oggetto della controversia, il Corecom dispeada riunione dei due procedimenti, ai sensi del
comma 4 dell’art. 18 del Regolamento;

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

L’istante lamenta l'interruzione totale dei seruiglle more del passaggio da Active Network a Falstw
delle utenzebusinessn. 0578 226XXX, n. 0578 850XXX e n. 0578 850XXXonthé il ritardo
nell'espletamento della procedura di migrazione.

In particolare, nell’istanza introduttiva del prda®ento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 20 aprile 2015, sottoscriveva con I'ofeme Fastweb tre contratti di abbonamen@fférta
Partita Iva’, che prevedevano il passaggio delle proprie w@énzsinesslall'operatore Active Network;

- non riceveva alcuna comunicazione da Fastwetmdstante che fosse ampiamente decorso il termine
per il cambio di operatore telefonitoné informazioni €irca le difficolta o il ritardo nell’attivazione
dei servizi richiesti

- in data 3 luglio 2015ifmprovvisamente le utenze telefoniche cosi coneoitmessione ad internet
cessavano di funziondre

- in data 7 luglio 2015 riceveva una e-mail daate incaricata, la quale inoltrava all'utente la
comunicazione ricevuta dall'operatore Fastwdiastiveb@fasveb.iff “di aggiornamento circa
l'attivazione delle due linee”;

- riceveva da Fastweb la fattura n. 497942 delutfid 2015 (in relazione al periodo 15 maggio — 14
luglio 2015) dell'importo pari ad euro 69,24, ritaral numero 0578 075XXX;

- inviava alla societa Fastweb, a mezzo raccomandlR (spedita in data 9 luglio 2015 e ricevuta da

Fastweb in data 13 luglio 2015), la disdetta datathuglio 2015, dai contratti stipulati con detto
operatore;
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- i servizi venivano ripristinati ai primi di agastlel 2015.

In data 9 dicembre 2015 la parte istante espervaonfronti degli operatori Fastweb e Active Netkwo
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bRECom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso pancata comparizione con Active e di mancato accordo
con 'operatore Fastweb.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

Nei confronti dell’operatore Active Netwark

i) “l'indennizzo ed il risarcimento di tutti i danni Isii dall’'azienda per il mancato
funzionamento delle linee telefoniche ed intereetym mesé

Nei confronti dell’'operatore Fastweb

i) “l'indennizzo oltre al risarcimento dei danni subitdall’azienda per il mancato
funzionamento delle tre linee telefoniche e intenoer un mese e l'annullamento delle
fatture emesse per i servizi mai resi”;

iii) “il imborso della fattura n. 4979742 emessa il lglio 2015 dell'importo di € 69,24

In data 14 marzo 2016 l'istante, per il tramitel'del. XXX, ha fatto pervenire, ai sensi e nei tanmn

di cui all'art. 16 comma 2 del Regolamento, una rmeacon la quale ribadiva la propria posizione,
precisando, tra I'altro, che l'istantenélla qualita dell’agenzia XXX, in data 20.04.20%&tsscriveva
con Fastweb tre contratti di abbonamento “Offertarfta Iva” relativamente alle utenze telefoniche
aziendali 0578 226XXX, 0578 850XXX e 0578 850XXcoatestuale consenso alla migrazione della
linea da altro operatore Active Network e della faduilita dei numeri, fornendo al momento della
sottoscrizione tutti i dati necessari. Nonostanmbsséro ampiamente decorsi i termini previsti per
'adempimento contrattuale, senza ricevere alcurmamgnicazione circa difficolta e/o il ritardo
nell’attivazione dei servizi richiesti, improvvisante in data 03.07.2015 tutte le utenze telefoneclkse
connessione ad internet erano prive di linea singrami giorni del mese di agosto 2015 a seguito
dell'intervento della Telecom necessario per nordpee la portabilita dei numeri telefonici.

Pertanto la Fastweb, da un lato, non ha attivatorettemente la procedura prevista per il passagio d
un operatore ad un altro arrecando gravi dissendltiutente, dall’altro la Active Network che nomh
garantito il servizio fino alla data effettiva dalizio delle comunicazioni con altro operatore. Ba
ritenersi pacifico che in ordine al cambiamentoagieratore all’'utente devono essere garantite tutte
quelle tutele volte a ridurre al minimo i disseiyizonché la liberta di cambiare operatdrd. ’istante

ha, infine, evidenziato chegli operatori non informavano adeguamente l'uterdelle difficolta
incontrate nella procedura di migrazione, del re$tdente non é stato in grado di comprendere, in
modo chiaro, esatto e completo né veniva comunileatata prevista per la migraziohe

2. La posizione degli operatori.

La societa Active Network, in data 4 marzo 2016fdteo pervenire, ai sensi e nei termini di cuiaatl
16, comma 2 del Regolamento, una memoria difensiela quale ha dedotto chim‘data 07/07/2015
I'adsl in Via Gorizia 7 Chiusi e stata cessata peigrazione verso altro operatore il quale ha praso
carico la linea e l'avrebbe dovuta far funzionatéultima fattura Active Network inviata al Cliente
relativa a questo servizio e infatti la ft 33354180l cui periodo di competenza termina proprio ¢on
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luglio 2015. A partire da quella data il nhuovo op#&sre si e fatto carico dell’adsl del Cliente e
I'avrebbe dovuta far funzionare e Active Network poteva piu avere alcun coinvolgimento con il suo
funzionamento. Il problema delle linee telefoniclamentato dal Cliente, & legato sempre a questa
migrazione, cioe, essendo dei numeri voip, nel mémnie cui I'adsl non ha piu funzionato (dopo la
migrazione ad altro OLO) le numerazioni sono rineastolate. Active Network ha recuperato la
situazione riabilitando le numerazioni su altro t@ito stipulato dal cliente per la stessa sédea
societa Active Network ha, infine, precisato cimeri puo ritenersi responsabile di un disservizio pe
una linea sulla quale non poteva piu operare e sideperata per cercare di limitare i danni per il
Cliente riabilitando i numeri telefoniti

In data 21 marzo 2016 la societa Fastweb ha fateepire, ai sensi e nei termini di cui all'art., 16
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, @amcumentazione in allegato, nella quale,
preliminarmente ha contestato la fondatezza deligi@hze introdotte per i motivi che seguono:

“1. In data 20.04.2015 l'istante ha aderito a nPBoposte di Abbonamento Fastweb XXX;

2. In particolare sono state sottoscritte le seguBroposte:

- Sede Via Gorizia del Comune di Chiusi (SI), carhiesta di NP del DN 0578.226XXX (doc. I),
associato all'account n. 6827641,

- Sede Via Oslavia del predetto Comune, con ritaidsNP dei DN 0578.850XXX e 0578.850XXX
(doc. 2), associati all'account n. 68226 16;

- Sede Via Stradone del Comune di Citta della Riewa richiesta di attivazione nuova linea (doc. 3)
associato all'account n. 6830143;

3. Si evidenzia che l'art. 5.1 della “Carta dei 8ei”, nonché l'art. 4.1 delle “Condizioni Generatli
Contratto”, a cui si rimanda (doc. 4), prevedono pessibilita per Fastweb XXX di provvedere
all'attivazione dei propri servizi entro il termirgh 60 giorni convenzionati tra le parti;

4. Cio premesso, venendo alle censure introdoti€isiante nella controversia che ci occupa si
evidenzia che, a differenza di quanto sostenutstvieb XXX ha correttamente dato impulso alla
necessaria procedura per l'attivazione dei propenszi, cosi adempiendo correttamente le proprie
obbligazioni;

5. Anzitutto, rispetto alla data di stipula, sieyla che ai sensi di cui all’art. 1 delle citate Caroni”

“Il Cliente richiedera i Servizi consegnando o iamdo la Proposta a FASTWEB tramite i canali
preposti oppure con registrazione vocale della evsazione telefonica”;

6. Nel caso che ci occupa, listante non fornisdeuaa prova circa l'invio delle Proposte di
abbonamento in data antecedente, né é riportatorelativi documenti l'indicazione di un eventuale
funzionario di vendita a cui & stata consegnata;

7. Sul punto, si evidenzia in ipotesi di consegfizagente il medesimo certamente verifica la
compilazione del campo a lui riservato e dalla compilazione deriva I'erogazione della relativa
provvigione;

8. Cio precisato, si rileva che in data 12.06.2@ 5tato dato impulso alla procedura di migrazione
relativa alle risorse associate all’account n. 6828, bocciata con indicazione di causale di scarto
“Codice di migrazione errato”, cosi come richiesddamigrazione del 29.06.2015;

9. La veridicita delle narrate circostanze e comata dai dati registrati dal software Eureka (d&g;

10. Si rileva che, a differenza di quanto rappreaendall’istante, Fastweb XXX ha fornito corrette
informazioni. Infatti, gia in sede di verifica delfattibilita tecnica di attivazione, in particolarin data
28.04.2015, e stato richiesto il codice di migramaorretto. Successivamente, al fine di verifidare
correttezza dal codice predetto, il cliente é statotato ad inviare copia dell'ultima fattura (do6) ed

il cliente ha comunicato che avrebbe provvedutoraife il codice di migrazione corretto (cfr. dog.-
pag. 3);

11. Tuttavia, con comunicazione del 08.07.2018tdhte ha esercitato diritto di recesso (doc. 7);
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12. Le risorse associate all'account in esame nonosmai migrate, dunque, nella gestione della
scrivente;

13. Ne deriva I'ovvia conseguenza che alcuno deggeriti disagi possono essere stati eventualmente
cagionati da Fastweb XXX;

14. Per quanto riguarda I'account n. 6827641, umena richiesta di migrazione del 01.06.2015 e stata
bocciata con indicazione di causale di scarto a@pi‘Migrazione richiesta su impianto con servizi
incompatibili”;

15. Altra richiesta del 24.06.20 15 e stata comatente espletata in data 03.07.201 5;

16. La veridicita di tali circostanze emerge datidagistrati dal software Eureka (doc. 8);

17. Si evidenzia che anche in tale caso listantsta@o invitato a fornire copia dell’'ultima fattura
emessa dal precedente gestore al fine di verifidhreodice di migrazione corretto (doc. 9) poi
comunicato consentendo a Fastweb XXX I'adempinsite ulteriori fasi (doc. 10);

18. Corre 'obbligo di precisare quanto stabilitxx art. 6 delle citate “Condizioni”: “Il Cliente prade
atto che, nei casi previsti dalle delibere AGCOM 274/07/CONS, 35/1 O/CONS e 52/09/CONS,
I'attivazione del servizio di SPP potra avvenirdosed esclusivamente in seguito alla comunicazame
parte del Cliente stesso del Codice di TrasferimefitCliente prende atto che per l'attivazione del
servizio di SPP é necessaria la collaborazione 'dgHratore di provenienza e/o di altri operatorrze

di telefonia assegnatari della numerazione telefarariginaria o della risorsa fisica”;

19. Per quanto riguarda I'account n. 6830143, iatst attivato in data 07.05.2015 (doc. Il), a cui e
seguita la fatturazione di cui I'istante lamentarieezione immotivatamente;

20. Si precisa che il recesso del 08.07.2015 é staercitato in relazione a tutti e tre i contraftifr.
doc. 7);

21. Mentre per i primi due account alcuna fattucam e stata emessa in ragione della circostanza che
relativi DN non sono migrati mai nella gestione Easb XXX, I'account n. 6830143 risulta essere stato
correttamente attivato ed i legittimi corrispettiunclusi i costi dismissione e di attivazione pecesso
anticipato, non risultano essere stati corrispostionseguentemente, listante per tale account ha
maturato un insoluto pari ad € 282,57, in relazioakquale Fastweb XXX si riserva di agire in
autonomo procedimento;

22. Quanto al recesso, si rimanda alla disciplinettdta dall’art. 16 delle “Condizioni Generali di
Contratto”;

23. Per quanto attiene i disservizi asseritamengitipnel godimento dei servizi attivi sui DN
0578.226 XXX, 0578.850XXX e 0578.850XXX, nonchgesulzio dati, si ribadisce che tali doglianze,
ove comprovate, non potranno essere ricondotte’ahado di responsabilita della scrivente dal
momento che le risorse citate non sono mai entnaléa gestione Fastweb XXX e, pertanto, alcun
disservizio la medesima ha potuto causare;

24. Infine, si precisa che listante e stato sempoeettamente informato ed € stato fornito adeguat
riscontro al reclamo (doc. 12)".

3. La replica dell'utente.

In data 24 marzo 2016 l'istante, per il tramitel'del. XXX, ha fatto pervenire, ai sensi e nei tanmn

di cui all'art. 16 comma 2 del Regolamento, undicap con documentazione in allegato, con la quale
ha dedotto cheld ricostruzione dei fatti come proposta dalla R@sb non corrisponde a realta,
limitandosi ad addossare illegittimamente la resgatilita all'odierno istante. In primo luogo, senepr
secondo la Fastweb non vi sarebbe stato, da part8XX, l'invio della proposta di abbonamento
tramite i canali preposti stante lI'assenza di um#ionario alla vendita a cui risulta la stessa
consegnata. Dalla documentazione allegata dallateb alla memoria, invero si evince che |l
funzionario alla vendita si chiama “XXX” il cui ndmativo € riportato nei contratti ( in alto a desly, e
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specificatamente XXX, diversamente non si comprehde come a distanza di pochi giorni dalla
sottoscrizione del contratto ovvero il 28.04.20a3-hstweb prendeva contatti con I'odierno istange p
chiedere il codice di migrazione corretto, quantiaadice in suo possesso era gia stato indicato nei
contratti. Inoltre non si comprende chi e perchéasdo in data 12.06.2015 avrebbe dato impulso alla
procedura di migrazione. All'odierno istante, c@ndottoscrizione del contratto con il nuovo operato

e dopo aver riportato nel contratto ( V. contragottoscritti) i1 codice migrazione in Suo posses&m
puo essere attribuita alcuna responsabilita detBmuzione del servizio. invero era compito e
responsabilita della Fastweb predisporre tutte tavita necessarie per procedere alla portabilitaid
numeri la cui procedura e tempistica e regolamemtdalla delibera della AGCOM n. 274/07 e
successive integrazioni (....)Listante ha evidenziato che, sulla base della atira di settoreg“al
cliente compete esclusivamente comunicare la ithidi attivazione all’operatore recipient, che nel
caso concreto e avvenuta mediante la sottoscriztineontratti per il tramite di un funzionario di
vendita, indicando semplicemente il nominativo 'dp#ratore donating. Tutte le successive fasi
riguardano i due operatori telefonici in questionBi fatto senza alcuna comunicazione, in data
03.07.2015 tutte le utenze telefoniche e la commessad internet dell’impresa erano rimaste prive d
linea, pertanto e pacifico che la Fastweb ha omeafissomministrare il servizio pattuito ed ha anche
provocato linterruzione dell'erogazione del sergizla parte dell'operatore precedente attraverso la
richiesta di portabilita del I'utenza. Del restooperatore che da avvio alla migrazione, qualora
riscontra dei problemi “tecnici” non puo limitarsad invocare la responsabilita di un terzo operatore
ma bensi deve rimuovere l'ostacolo. A seguito défigerruzione del servizio XXX contattava
ripetutamente l'agente rivenditore per avere ddlazioni di quanto accaduto e soltanto in data
07.07.2015 riceveva per mail, da parte del funziamali vendita, aggiornamenti in merito alla
mancata attivazione del servizio ( ... In particolare la Fastweb inizialmente declinava nog
responsabilita alla Active Network, poi successigate, in considerazione della sua infondatezza, con
le odierne memorie imputa infondatamente la resgbifisa di quanto accaduto esclusivamente a
Casodi Maurizio, ovvero in via subordinata ravvisebe un concorso di colpa. Fermo restando che
all'odierno istante non puo essere attribuita alauresponsabilita per le ragioni sopra esposte, alall
ricostruzione dei fatti, comprovati anche dalla dotentazione prodotta da Fastweb, emerge che non vi
e stata tra gli operatori in questione alcuna atfivdi sincronizzazione volta ad evitare l'interroae

del servizio, interruzione che ha costretto XXXeeedere dal contratto (...) ed il tutto doveva essere
effettuato in tempi celeri per non perdere la pbitiga dei numeri telefonici”.

4. La replica dell’'operatore Fastweb.

In data 31 marzo 2016 I'operatore Fastweb, ha fagtvenire, ai sensi e nei termini di cui all’'aké
comma 2 del Regolamento, una replica, con docurnemiain allegato, con la quale ha ribadito che:
“1. La documentazione versata in atti dimostra constallina evidenza che Fastweb XXX ha
correttamente adempiuto le proprie obbligazioni;

2. Quanto alle numerazioni 0578.850XXX e 0578.85QX3{ ribadisce che tali DN non sono mai
migrati nella gestione della scrivente. Ne derivee alcuno dei disservizi asseriti & stato causato d
Fastweb XXX;

3. Quanto alla risorsa n. 0578.226XXX, una primehiesta di migrazione del 01.06.2015 é stata
bocciata con indicazione di causale di scarto a@pi‘Migrazione richiesta su impianto con servizi
incompatibili”;

4. Altra richiesta del 24.06.2015 e stata correttante espletata in data 03.07.2015;

5. Altra richiesta del 24.06.2015 é stata corretéante espletata in data 03.07.201 5;

6. Si rileva che la documentazione allegata dalige comprova che Fastweb XXX ha cercato di
mettersi in contatto con listante al fine di pr@dere alla definitiva attivazione dei servizi;
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7. Tuttavia, cio non é stato possibile per cause moonducibili a Fastweb XXX ed idonee ad integrar
la disciplina di cui all’art. 1227 C.C.;

8. Successivamente, si evidenzia che in data @03, I'istante ha esercitato diritto di recessonc

cio impedendo I'attivazione dei servizi e rinunalaxi;

9. Infine, per quanto riguarda I'account n. 6830143stato attivato in data 07.05.2015, a cui & gagu
la fatturazione di cui I'istante lamenta la ricem® immotivatamente;

10. Sul punto, ad integrazione della documentazigifeversata, si allega rapporto di attivazione del
giorno 08.05.2015, da cui & possibile evincereuiinero nativo Fastweb XXX, nonché la dichiarazione
dell'istante che “..prende atto e riconosce che&etvizio e stato correttamente attivato a normdedel
condizioni e nel rispetto dei livelli di qualita woordati” (all. 1)".

5. Larichiesta istruttoria integrativa alloperato re Telecom Italia (Wholesale).

L’Ufficio, sulla base degli atti e delle dichiarari rese dalle parti, ha chiesto integrazionetistria ai sensi
dellart. 18 del Regolamento a Telecom Italia XXW/Holesale)‘di indicare i passaggi tra operatori
intervenuti nel periodo marzo - settembre 2015esutenze nn. 0578 226XXX, 0578 850XXX e 0578
850XXX intestate a Casodi XXX, allegando le schegrfRitagora” e/o schermate estratte dal sistema
di “Customer Relationship Management” (“CRM?”), iefativo tracciato record in formato .xml di tutte

le fasi delle migrazioni e/o altra documentaziotiéel

Nei termini concessi Telecom ltalia XXX (Wholesalg) rappresentato che, dal sistema Pitagora,arisult
quanto segue:

“In CRM 2.0-ADSL

Ordine di MIGRAZIONE BTS NAKED + NP SU BTS CONDOYFASTWEB
Data_ricezione_ordine 24/06/2015

Data_attesa_consegna 03/07/2015

Data_espletamento 03/07/2015

notificato in data 04/07/2015 nel file 583~0407268@6~xDSL~BTS.xml, in allegato
(...)

In CRM 3.0

Ordine di ATTIVAZIONE DI NPG SU XDSL FASTWEB - Sdoerato
Data_ricezione_ordine 22/06/2015

Data_attesa_consegna 03/07/2015

Data_espletamento 03/07/2015

(...)- 1'dn 0578 850XXX e 0578 850XXX sono nativi @&come Italia XXX. e per i nativi OLO non ci
sono richieste in WS”.

6. Motivazione della decisione.

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

Preliminarmente deve precisarsi che:
- le richiestesub i) rivolte dall'istante nei confronti dell’operatofetive Network non possono formare

oggetto di pronuncia, per effetto della rinuncia pgbcedimento, nei confronti di detto gestore,
formalizzata dall'istante con comunicazione deh2&zo 2018, a seguito di accordo transattivo;
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- la richiestasub iii) volta ad ottenere il rimborso della fattura n. 94842 del 14 luglio 2015
dell'importo di euro 69,24 (in relazione al perioti®6 maggio 2015 — 14 luglio 2015), non puo essere
presa in esame in quanto detta fattura é rifefitalimea n. 0578 075XXX, utenza che non & oggetto
della controversia;

- con riferimento alla domanda della parte istaute ii), si rileva che, ai sensi dell’art. 19, comma 4, de
Regolamento, I'oggetto della pronuncia esclude oiphiesta risarcitoria ed e viceversa limitatoiag|
eventuali indennizzi previsti dal contratto, datlarte dei servizi, nonché nei casi individuati elall
disposizioni normative o da delibere dell’Autori@io premesso, la richiesta di risarcimento delndan
contenuta nella sopra riportata domanda risulterébhbmmissibile. Esclusa pertanto ogni pronuncia
risarcitoria, la domandade quadovra essere, in questa sede, correttamente retatg, in base al
criterio di efficienza e ragionevolezza dell'azioaenministrativa, quale richiesta di condanna del
gestore al pagamento di un indennizzo in relazaglieinadempimenti che venissero accertati.

Cio premesso, occorre valutare se, in base allaatora di settore, alle Condizioni generali di cattb

e alla Carta dei servizi dell’'operatore, vi siatetda parte dell'operatore Fastweb un inadempimento
contrattuale in relazione al lamentato ritardo 'attiVazione dei servizi e sull'interruzione degtessi
nelle more del passaggio da Active Network e Fastwe

Sul ritardo nell’attivazione dei servizi sulle uggde quibuselle more del passagaqio fra operatori

La parte istante ha dedotto il ritardo nell’attica dei servizi da parte di Fastweb, laddove
quest'ultimo ha sostenuto di aver dato prontamanprilso alla migrazione in data 12 giugno 2015, a
seguito della ricezione del contratto.

La doglianza dell'istante e accoglibile nei termdnseguito esposti.

Ai fini di una migliore comprensione della fattigpe oggetto di contestazione, sembra utile premeette
una sintetica descrizione del complesso quadro atoromin materia di migrazione della telefonia &iss
evidenziandone gli aspetti di maggior rilievo aiifche qui interessano. La legge 2 aprile 20040n.
recante tonversione in legge, con modificazioni, del dextegge 31 gennaio 2007, n. 7, recante
misure urgenti per la tutela dei consumatori, ldlgypo di attivita economiche e la nascita di nuove
impresé, ha riconosciuto all’utente finale la facolta tdasferire il contratto di fornitura del servizio i
capo ad un altro operatore. A tal riguardo, si atgit disposto dell’articolo 1, comma 3, della geda
legge, secondo cui: contratti per adesione stipulati con operatori digfonia e di reti televisive e di
comunicazione elettronica, indipendentemente daitaologia utilizzata, devono prevedere la facolta
del contraente di recedere dal contratto o di teasE le utenze presso altro operatore senza vincol
temporali o ritardi non giustificati e senza spesm giustificate da costi dell'operatore e non EEs
imporre un obbligo di preavviso superiore a tremgrni”. A valle di tale normativa, ’Agcom ha
adottato la delibera n. 274/07/CONS recantodifiche ed integrazioni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazione sevizi di accesso la Delibera Agcom n.
41/09/CIR recantelfitegrazioni e modifiche relative alle procedurecdi alla delibera 274/07/CONS
ed alla portabilita del numero su rete fissa la Delibera Agcom 52/09/CIR recantintegrazioni e
modifiche relative alle procedure di cui alla Dedita Agcom n. 274/07/CONS ai fini della
implementazione del codice segfeto

Alla luce di tale quadro normativo € possibile snh&zzare la complessa procedura di migrazioneein t

fasi. Nella fase 1, in particolare, l'utente adegisad un’offerta commerciale di un operatore
commerciale diverso (c.d. operataecipien) da quello presso il quale € l'utenza da migrarel. (
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operatoredonating. Nella fase 2, 'operatoreecipienttrasmette la richiesta di passaggio all’operatore
donatinge quest’ultimo procede alle verifiche formali eriehe previste dalla normativa di settore,
fornendo l'esito delle stesse (*OK” o “KO”) entrodiorni lavorativi, trascorsi inutiimente i qual s
applica il silenzio assenso. Nella fase 3, 'opaetecipient ricevuto il riscontro positivo 0 comunque
in applicazione del silenzio assenso, processaidgmamone entro la DAC (data di attesa consegna)
precedentemente concordata con il cliente. In w@dlonviene avviato iprovisionig tecnico da parte
dell’'operatore di rete.

Nel caso di specie, attesa la sottoscrizione defrati in data 20 aprile 2015, I'operatore Fastvirab
dedotto di aver ricevuto il contratto successivaimealla data di sottoscrizione e di aver dato
prontamente impulso alla migrazione, in data 12gu2015. Tuttavia, anche se non risulta aglilatti
prova dell'invio, da parte dell’agente del contoadll'operatore Fastweb, risulta una comunicazidele
28 aprile 2015 con la quale detto gestore richiad@{/utente la fattura del precedente operatore pe
poter effettuare il controllo del codice di migmze. Tale circostanza appare incontestata frarg pa
atteso che I'operatore Fastweb ha dato conto, pedlpria memoria in atti, del contatto con l'istih
data 28 aprile 2015, allegando, tra 'altro, laesaiata aziendale dove risulta registrato il cootatt

In merito all’esito della migrazione, I'operatorea tdedotto che I& numerazioni 0578.850XXX e
0578.850XXX, non sono mai migrati nella gestionEatitweb. Mentre, per quanto attiene la risorsa n.
0578.226XXX, una prima richiesta di migrazione @#106.2015 e stata bocciata con indicazione di
causale di scarto atipica “Migrazione richiesta sapianto con servizi incompatibili. Altra richiestkel
24.06.2015 e stata correttamente espletata in daB07.2015” A fronte della contestazione
dell'istante di non aver ricevuto alcuna comunioaei in merito all’attivazione dei servizi, I'opeoat
Fastweb, quale operatorecipient non ha provato di aver assolto gli oneri inforwiatelativamente
alla migrazione in corso. Fastweb ha allegato doréenshdt della schermata interna riportante i
contatti all'utente, ma la stessa non puo consideran quanto schermata di produzione unilaterale,
idonea prova ai fini dell'attestazione del raggimmegnto dell'informazione all’'utente, attesa la
contestazione di quest’ultimo circa il mancato viogento di informazioni.

Con riferimento alla richiesta di migrazione de#nza n. 0578 226XXX, dagli elementi istruttori
acquisiti tramite richiesta alla societa Telecoralidt (Wholesale), emerge com®dta Ricezione
Ording’ il 22 giugno 2015, mentre I'espletamento dell'or@ risulta avvenuto in data del 3 luglio 2015,
in coincidenza con la DAC (“Data Attesa Aonsegn&’pperatore Fastweb ha dedotto, sul punto, di
non aver portato a terminegtovisioningtecnico, avendo ricevuto il recesso dell’istaraéatb 8 luglio
2015.

Quanto ai numeri Voip (n. 0578 850XXX e n. 0578 88X ) dalle risultanze istruttorie € emerso che
“sono nativi OLO Welcome lItalia XXX& che non sono mai passati all'operate@pentFastweb.

Cio posto, dalla disamina del sistema normativoegolamentare sopra descritto, nonché della
documentazione acquisita agli atti del procedimemimnsegue che, Fastweb, operatogeipient
contrattualmente obbligato nei confronti dell'uerall’espletamento della proceduta qua a fronte
della contestazione dell'istante di aver sottoszmmna proposta di attivazione in data 20 april&520
avrebbe dovuto, per escludere la propria respolitsaliimostrare che i fatti oggetto di doglianzms
stati determinati da circostanze a lui non impditabbonché fornire la prova di aver adeguatamente
informato I'utente delle difficolta eventualmenteontrate nell’ladempimento dell'obbligazione.
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Pertanto, per quanto sopra esposto, in assenzaalimgntazione probatoria agli atti idonea ad
escludere la responsabilita dell’'operatore Fastwietitiene che, ai sensi dell’art. 1218 del coditale,

la responsabilita in ordine allomessa/ritardatavarione dei servizi e ai connessi oneri inforwiagia

da ascriversi esclusivamente a detto operatoreeg percio, debba essere riconosciuto all'istante un
indennizzo proporzionato al disagio subito.

Per il calcolo dell'indennizzo di cui sopra si rigima quanto previsto dall'art. 3, che al comma 3
dell’Allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONgepede, in caso di ritardata / mancata attivazione
del servizio, che gli importi previsti al comma &lld stesso articolo, pari ad euro 7,50 per ogoirg

di disservizio, $iano ridotti ad un quinto, quando riguardano prdcee per il cambio di operatote

Nel caso di specie, il predetto parametro deveressemputato in misura pari al doppio, in confoaat
guanto previsto dall’articolo 12, comma 2, del sopitatoRegolamentoattesa la naturbusinesgsielle
utenze telefoniche interessate dal disservizio.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo, per quantoiatie I'utenza si determinadlies a quonella data del
28 giugno 2015, detratto il tempo utile di 60 giandicato dalla Carta dei ServiZie dalle “Condizioni
Generali di Contrattd dell’'operatore Fastweb quale limite di tempo massiper I'attivazione del
servizio a partire dalla data del 28 aprile 201Brr® in cui l'utente e stato contattato da Fastieb
merito al codice di migrazione eddies ad quemmel 3 luglio 2015, giorno dell’espletamento della
richiesta di migrazione dei servizi voce ed ADSlateamente all’'utenza n. 0578 226XXX. Per quanto
attiene, invece, i numeri 0578 850XXX e 0578 850XXX migrazione non € mai avvenuta e si
identifica, dunque, comeies ad quenta data del 13 luglio 2015, data di ricevimentdaddisdetta da
parte dell’utente inviata a mezzo raccomandata A/R.

Pertanto I'indennizzo da riconoscere all'istantey, la mancata/ritardata attivazione dei servizieved
ADSL e connessi oneri informativi, relativamentéuéénza n. 0578 226 XXX, a seguito di procedura di
migrazione, & pari all'importo di euro 36,00 (e®®0 pro die per n. 6 giorni di ritardo x 2 servizi);
mentre per 'omessa migrazione dei numeri n. 05@XXX e 0578 850XXX, I'importo & pari a un
totale di euro 96,00 (euro 3,@00 dieper n. 16 giorni di ritardo x 2 utenze).

A fronte della mancata attivazione dei servizi sultenze n. 0578 850XXX e n. 0578 850XXX non
puo ritenersi fondata la pretesa creditoria evémteiate vantata dall'operatore Fastweb. L’istante ha
pertanto, diritto allo storno e/o rimborso (in cafioavvenuto pagamento) delle fatture emesse con
riferimento alle numerazionidle quibuscon il ritiro dell’eventuale connessa pratica dtupero dei
crediti. L'istante ha altresi diritto allo stornfogimborso (in caso di avvenuto pagamento) delttife
emesse con riferimento ai servizi voce e ADSL pedamente all’'utenza n. 0578 226XXX prima del 3
luglio 2015, con il ritiro dell'eventuale connegzatica di recupero dei crediti.

Sul malfunzionamento nel periodo 3 luglio 2015 Judio 2015 (ricevimento disdetta)

L'istante ha lamentato di aver subito l'interruzodei servizi, nelle more del passaggio da Active
Network a Fastweb, su tutte le utenze a partire3daiglio 2015. Di contro I'operatore Fastweb ha
dedotto che & numerazioni 0578.850XXX e 0578.850XXX, non soaomigrate nella gestione di
Fastweb. Mentre, per quanto attiene la risorsa Bi7&226 XXX, una prima richiesta di migrazione del
01.06.2015 e stata bocciata con indicazione di abugli scarto atipica “Migrazione richiesta su
impianto con servizi incompatibili. Altra richiestiel 24.06.2015 e stata correttamente espletatiata
03.07.2015’

La doglianza dell’'utente e parzialmente accoglibile
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In primis si richiama che, in base ai principi generali suiére della prova in materia di adempimento
di obbligazioni, il principio piu volte affermatoetla consolidata giurisprudenza di legittimita (€as
SS.UU. n. 13533 del 30 ottobre 2001, Cass. 9 fab2@04 n. 2387, 26 gennaio 2007 n. 1743, 19 aprile
2007 n. 9351, 11 novembre 2008 n. 26358a ultimo3 luglio 2009 n. 15677 e da ultimo Cass. Il 20
gennaio 2010 n. 936), secondo il quale il creditre agisce per I'adempimento, per la risoluzione o
per il risarcimento del danno deve dare la provadente negoziale o legale del suo diritto e, se
previsto, del termine di scadenza, limitandosi altaera allegazione della circostanza
dellinadempimento della controparte; sara il detsit convenuto a dover fornire la prova del fatto
estintivo del diritto, costituito dall’avvenuto adpimento. Anche nel caso in cui sia dedotto unaties
adempimento dell’obbligazione, al creditore istasdea sufficiente allegare tale inesattezza, gdwan
ancora una volta sul debitore l'onere di dimostrdi@vwenuto esatto adempimento o che
l'inadempimento é dipeso da causa a lui non implatadx art. 1218 codice civile, ovvero da cause
specifiche di esclusione della responsabilita gtevilal contratto, dalle condizioni generali di tcatto

o dalla Carta Servizi. Ai sensi della Delibera @9/MD3/CSP (TLC, Direttiva Generale), inoltre, gli
operatori devono fornire i servizi in modo regolacentinuo e senza interruzioni, nel rispetto delle
previsioni normative e contrattuali.

Nel caso di specie, dalle risultanze istruttorime detto sopra, risulta che le numerazioni
0578.850XXX e 0578.850XXX non sono entrate nellspdhibilita del gestore Fastweb, il quale non
puo essere responsabile del malfunzionamento arsoite medesime nel periodo 3 luglio 2015 — 13
luglio 2015 (data del ricevimento della disdettgpdate di Fastweb).

Al contrario, per quanto attiene l'interruzione dervizi voce ed ADSL sull’'utenza n. 0578 226XXX,
atteso che la migrazione a Fastweb di detti sergalta espletata in data 3 luglio 2015, dettorafmee
e responsabile del funzionamento dei servizi alméno al ricevimento della disdetta da parte
dell'utente che, dalla ricevuta di ritorno dell@camandata, risulta avvenuta in data 13 luglio 2015

Cio premesso, in mancanza di qualsivoglia provadgtta dall’'operatore in ordine al corretto
funzionamento dei servizi nel periodo suddettoritgtne che la condotta di Fastweb non sia stata
conforme agli obblighi previsti e che sussista ana responsabilita contrattuale per l'interruzioee
servizi voce e ADSL sull’utenza 0578 226 XXX

Per quanto concerne la determinazione dell'indemnizichiamando le considerazioni sopra
menzionate, si ritiene di liquidare I'indennizzaiglante dal combinato disposto dell’art.comma 1, e
dell'art. 12, comma 2, dell’Allegato A alla DeliteerAgcom n. 73/11/CONS per il periodo 3 luglio
2015 — 13 luglio 2015 (data del ricevimento dellseddtta da parte di Fastwepgr complessivi euro
200,00 (euro 10,00 x 10 giorni di disservizio xe2vizi).

A fronte della mancata fruizione dei servizi su¥oza n. 0578 226 XXX nel periodo 3 luglio 2015 — 13
luglio 2015 (data del ricevimento della disdetta piate di Fastweb) non puo ritenersi fondata la
pretesa creditoria vantata dall’operatore Fastw&stante ha, pertanto, diritto allo storno e/o bianso

(in caso di avvenuto pagamento) delle fatture eendssFastweb con riferimento a tale periodo per
servizi non erogati con il ritiro dell’eventualerseessa pratica di recupero dei crediti.

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréagore dell’istante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfetaria di euro 50,000#0tdi spese di procedura.
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VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&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 Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 5 giugno 2018;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatadata 19 febbraio 2016 da XXX nei confronti
dell'operatore Fastweb XXX, che detto operatorerpeda:

1) a corrispondere all'istante, mediante assednondico bancario, le seguenti somme:

a) euro 102,00 a titolo di indennizzo per la ritdedomessa attivazione dei servizi delle utenze
n. 0578 226 XXX, n. 0578/850XXX e n. 0578/850XXX leemore del passaggio fra operatori;

b) euro 200,00 a titolo di indennizzo per la I'imtezione dei servizi voce e ADSL sull'utenza
0578 226XXX nel periodo 3 luglio -13 luglio 2015 ;

c) euro 50,00 a titolo di spese di procedura asisdell’art. 19, comma 6, del Regolamento e
della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare la posizione amministrativa’dédinte, con il ritiro, a spese e cura del gestdedla
connessa pratica di recupero del credito eventudbnaperta, mediante lo storno (o il rimborso, nel
caso di avvenuto pagamento):

a) di quanto fatturato a titolo di servizi voce ®3L di fatturazione sull’utenza n. 0578
226XXX;

b) di quanto fatturato con riferimento alle utenz®578/850XXX e n. 0578/850XXX.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizoorehborso di cui ai precedenti punto 1) letterebd)
e punto 2) dovranno essere maggiorate della misomgspondente 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 riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come prevddt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avwenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.
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La presente delibera e notificata alle parti e fighta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), débdice 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 temmper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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