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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mlptme per la concorrenza e la regolazione dei i
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 mngeail “Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

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 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'’Autoriter 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/CONSMbdifiche ed integrazioni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazioneseevizi di accessoe 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 utenticggerator’;
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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 listanza GU14 n. 441 del giorno 18 ottobre 20d@n cui la Sig.ra xxx chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diuseg per brevita, CoReCom) per la definizione
della controversia in essere con la societa Ambragk (di seguito, per brevita, Ambrogio) ai sensi
dell'art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Batibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

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

Listante, titolare di un contrattbusinesssull’'utenza n. 0575 401xxx, lamenta il ritardo nehtro in
Telecom lItalia xxx (di seguito, per brevita, Teletdtalia) da Ambrogio, contestando a quest’ultimo
operatore la comunicazione di un codice di migraezierrato.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 27 luglio 2015 sottoscriveva un contrditaentro in Telecom lItalia per il proprio studegale
“che comprendeva linea fissa, mobile e ADSL

- il rientro in Telecom ltalia avveniva a distandianove mesi dalla richiesta; veniva a conoscerza d
guest'ultimo operatore che il codice di migrazidomnito da Ambrogio non era corretto.

In data 17 ottobre 2016 la parte istante espeevaonfronti degli operatori Ambrogio e Telecomlida
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bReCom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso weifionti di Ambrogio e di accordo con Telecom Hali

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) 'indennizzo di euro 700,00p€r il ritardo di nove mesi subito (...) per rienteamn Telecorh
attesa la comunicazione avuta da quest'ultimo dpe¥acirca la non correttezza del codice di
migrazione fornito da Ambrogio.

2. La posizione dell’'operatore Ambrogio.

La societd Ambrogio, in data 14 novembre 2016 dtt® fpervenire, ai sensi e nei termini di cui atl'a
16, comma 2 del Regolamento, una memoria difensiwa,documentazione in allegato, nella quale ha,
preliminarmente, dedotto che l'istante Stato cliente Ambrogio dal 2009’ che, nel'Luglio 2015, a
seguito di offerta da parte di altro operatore, malso di specie Telecom Italia xxx, la societavarie
riceveva la prima richiesta di migrazione. Tali mieste si succedevano nei mesi a seguire sino
all'ultima e conclusiva richiesta avvenuta nell’apr2016.

In merito alle fnodalita e le tempistiche con cui tali richiestesstare espletate da Telecom Italia
societa Ambrogio ha evidenziato quanto segue:
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- “tali richieste si sono bloccate alla Fase 2, osai@a volta che Ambrogio, come si evince dalla
documentazione allegata (Allegati 1-6), ha semm@® dlassenso alla prosecuzione della procedura di
migrazione, avendo riconosciuto valida e corretarichiesta. E' bene ricordare in tale sede che la
procedura di migrazione si compone di 3 fasi. Lam@ar concerne il reperimento dei codici di
migrazione e della documentazione necessaria. targta e di competenza dell’operatore recipient (o
subentrante) che richiede con il codice fornitoldgleratore donating le linee oggetto di migrazione
Una volta che I'operatore donating controlla e dasksenso alla prosecuzione della procedura, spetta
all'operatore recipient far partire la terza faseom I'ordinativo vero e proprio a Telecom Italia per
stabilire la DAC, ossia la data per il passaggidlddinea. Si sottolinea che I'operatore recipieima
dieci giorni per proseguire con la terza fase uwdtarche I'operatore donating ha dato il consehso

- “per ben cinque volte Ambrogio (...) ha dato il cosses per altrettante cinque volte Telecom non ha
proseguito la procedura

- I operatore recipient adduce a sostegno del rita@omdn correttezza dei codici di migrazione. Tale
argomentazione non e aderente alla realta in qudatarocedura di migrazione si € fermata per cinque
volte al termine della seconda fase, ossia unaawdie Ambrogio aveva dato il consenso al passaggio.
Ne consegue pertanto che i codici forniti nellanpaifase erano correttj”

- “le sei richieste, cinque delle quali non andate urb fine, sono state esperite solo a seguito di
chiamate da parte dellAvv. Bigi all'assistenza Tklecom. Le richieste sono avvenute in data: 30
Luglio 2015 (allegato n. 1); 10 Settembre 2015€@dto n. 2); 13 Ottobre 2015 (allegato n. 3); 28
Dicembre 2015 (allegato n. 4); 10 Marzo 2016 (aflegn. 5) ed infine quella del 5 Aprile 2016
(allegato n. 6) cui e seguita la terza fase il J&ike con la DAC il 26 April&

3. La replica dell'istante.

In data 24 novembre 2016, l'istante ha fatto peregm@i sensi e nei termini di cui all’art. 16, coma 2,

del Regolamento, una memoria di replica, con ldegba osservato preliminarmente chiarfico onere

che incombe all'utente nell'ipotesi di richiesta ciimbiare operatore per la linea fissa € quello di
rivolgersi al nuovo operatore scelto facendo presedi voler trasferire la propria utenza e di
comunicare il proprio codice di migrazione, ripottanelle fatture”

Listante ha, inoltre, di seguito, evidenziato che:

- “la sottoscritta ha adempiuto al proprio onere manicando la richiesta di cambiare gestore e
fornendo a Telecom il codice di migrazione ripootatelle fatture di Ambrogio. Solo che tra detta
richiesta ed il successivo passaggio sono interdoes 9 mesi. (...) Della procedura di passaggio al
nuovo gestore indicata nella memoria di Ambrogio) ('utente non puo evidentemente essere a
conoscenza né ha potere di intervenire sulla stggsacui non puo e non deve assolutamente rimanere
danneggiato dai problemi ad essa legati, come ie\&e verificato nel presente caso”;

- “in sede di conciliazione con Telecom e Ambrogiemerso quanto segue: Telecom sosteneva che il
codice di migrazione fornito da Ambrogio fosse tra che, pertanto, la procedura di passaggio non
poteva essere completata. Dal canto suo Ambrodiermafva, invece, di aver fornito il codice di
migrazione corretto. L'utente, nel caso specifiasbttoscritta, non € in grado né e tenuta a sapere
tale circostanza corrisponda o meno al vero né tddabarte i documenti allegati alla memoria di
Ambrogio lo dimostrano. Da essi si evince unicamefie la procedura (...) e stata avviata piu volte e
che la stessa é stata ogni volta (...) interrotta rermerazione errata” (dizione che, invece, farebbe
proprio pensare ad un errore del codice di migramh Secondo Telecom, poi, il passaggio si sarebbe
alla fine realizzato perché dopo un certo periodaetinpo il sistema - nonostante I'errore - proceade
automatico al completamento della procedura”.

Con la propria nota di replica l'istante ha ribadia (...) richiesta di indennizzo pari ad € 700,08in
confronti di Ambrogio”.

4/7



. ’ DELIBERAZIONE
n. 57 dell’l11 ottobre 2018

CORECOM
TOSCANA

4. L’'integrazione istruttoria: la posizione di Telecom Italia (Wholesale).

L’Ufficio, sulla base degli atti e delle dichiaranri rese dalle parti, ha chiesto un’integraziomeiisoria
ai sensi dell’art. 18 del Regolamento a Telecormltaxx (Wholesale) volta a conosceligpassaggi tra
operatori intervenuti nel periodo luglio 2015- dbt@ 2016 sull’'utenza n. 0575 401xxx”.

Nei termini concessi Telecom ltalia S.p.A. (Wholelaa rappresentato che:

“In CRM 3.0

Ordine di MIGRAZIONE RIENTRO IN TI WLR Linea AttinaCHIUSO olo AMBROGIO
data_ricezione_ordine 12/04/2016

data_attesa_consegna 22/04/2016 Rimodulata al 23004

data_espletamento 26/04/2016".

5. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutiprie richieste formulate dall'istante non possono
essere accolte come di seguito precisato.

Preliminarmente occorre osservare che la contr@aversrte sulla ritardata migrazione della risorsa
numericade quadall’'operatore Ambrogio all’'operatore Telecom lalinessun altro disservizio o
disagio risulta descritto o segnalato dall'istante, non quello relativo alla ritardata attivazione
dell'offerta sottoscritta, in data 27 luglio 20Xn la societa Telecom ltalia che, in sede di uthedt
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 'operatoreecipienta raccogliere la manifestazione di volonta daegpdell’utente per poi attivare il
dialogo tecnico con l'operatorgonating In particolare, la complessa normativa citatadsude la
migrazione in 3 fasi, nellambito di ciascuna deilgali sono dettagliatamente indicati gli adempitnen
che devono essere assolti dagli operatori coinyaéfiniti 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” l'utente aderisce ad wfferta commerciale deécipiente gli comunica |l
proprio codice di migrazione, precedentemente foghi dal donating Nella “fase 2" il recipient
trasmette la richiesta di passaggiaahatinge quest’'ultimo procede alle verifiche (formaliesniche,

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 gioam,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 societédb/ugio, nella propria memoria in atti, ha dedotto d
aver ricevuto complessivamente sei richieste dadifatorerecipient ed esattamente in data0‘Luglio
2015 (allegato n. 1); 10 Settembre 2015 (allegat@)n 13 Ottobre 2015 (allegato n. 3); 28 Dicembre
2015 (allegato n. 4); 10 Marzo 2016 (allegato nef)infine quella del 5 Aprile 2016 (allegato n.cbj)
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e seguita la terza fase il 12 Aprile con la DAC2B Aprilé’. L'operatore Ambrogio ha, altresi,
rappresentato che le prime cinque richieste si $bluzcate alla Fase 2, ossia una volta che Ambrogio,
come si evince dalla documentazione allegata (Atled-6), ha sempre dato l'assenso alla
prosecuzione della procedura di migrazione, avemciosciuto valida e corretta la richiesta.

Ad un approfondimento istruttorio, €& risultato clieperatore recipient Telecom lItalia, abbia
completato la migrazione in data 26 aprile 201@,0ate del contratto sottoscritto in data 27 luglio
2015. Le schermate fornite da Telecom Ital\@hflesalg hanno indicato come unica data di
registrazione dell’ordine (DRO) il 12 aprile 20l dinativo mediante il quale il gestorecipient ha
dato awvio alla c.d. “fase 3” della procedura, chee espletata in data 26 aprile 2016 (con DAC
inizialmente fissata al 22 aprile 2016 e rimodulate26 aprile 2016). In relazione a tale ordinativo
Ambrogio, in qualita di operatordonating ha provato di aver dato seguito alla c.d. “fase 2
provvedendo agli adempimenti di propria competeh#atti, nella propria memoria, ha dedotto di aver
ricevuto tale richiesta in data 5 aprile 2016 exnder provveduto a dard’dssenso alla prosecuzione
della procedura di migrazione, avendo riconoscimalida e corretta la richiesta allegando |l
corrispondente tracciato record (R_AMB_TLC_ 201604%3827) generato in data 11 aprile 2016,
come si evince dal nome del file.

Inoltre giova evidenziare che, dalla documentaziagé atti, non trova conferma la contestazione
dell'istante, secondo cui l'operatomonating nel caso che ci riguarda Ambrogio, abbia fornito
all’'utente un codice di migrazione errato. Sul jpusit richiama il quadro normativo sopra delineato i
conformitad del quale I'utente comunicarakipientil codice di migrazione; itecipient trasmette le
informazioni aldonating verifica che il codice segreto presente nei prsistemi coincida con quello
trasmesso dalecipient All'esito di dette verifiche gestionali, il geseéodonating notifica un KO nel
caso di codice di migrazione errato oppure reéipientche opera un controllo preventivo al momento
della richiesta ricevuta di acquisizione della rsso numerica. Agli atti non emerge alcuna
documentazione idonea a provare che si siano catfidette circostanze. Dai tracciati record atlega
dalla societa Ambrogio alla propria memoria nonlevano causali di scarto ed impedimenti insarti i
“fase 27, che nella procedura di migrazione, corattal € di competenza dell'operatai@nating.

Pertanto, per quanto attiene alla richiesid) idell’istante, a fronte della documentazione agli de|
procedimento, si rileva che il ritardo nell’esplaento della migrazione da Ambrogio, operatore
donating a Telecom lItaliarecipient non & imputabile all’operatomonatingil quale ha dato evidenza
di aver compiuto le attivita di competenza, nonralee alcuna responsabilita ai fini del ritardo nello
svolgimento del processo di migrazione e/o nellawacazione di eventuali oneri informativi in merit
agli impedimenti incontrati, che sono a carico 'dpkratorerecipient

Cio stante, alcuna ulteriore indagine puo esserepada in riferimento all’attivita poste in essere
dall'operatorerecipientche, come detto, non e parte del procedimentoamkertia relativa richiesta di
indennizzo nei confronti dell’operatore Ambrogionnouo trovare accoglimento.

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale ned 24 luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Guegirstato individuato il Dott. Luciano Moretti,
dirigente del Settore “Analisi di fattibilita e p& valutazione delle politiche. Assistenza al Dgfere
Civico, al Garante dei detenuti e all’Autorita dar partecipazione” quale dirigente sostituto per le
funzioni e attivita inerenti il Corecom;
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VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssad&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigengitsto per le funzioni e attivita inerenti il Caxan,
Dott. Luciano Moretti, ex art. 19, comma 1, del Rlagnento;

UDITA lillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretsvolta su proposta del Presidente nella
seduta dell’11 ottobre 2018;

DELIBERA

il rigetto dell'istanza presentata in data 18 aoB016 dall'istante xxx nei confronti dell’operego
Ambrogio xxx, con compensazione delle spese proadidu

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

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avwenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

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
Luciano Moretti Enzo Brogi
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