‘ ) DELIBERAZIONE
n. 57 del 15 giugno 2020

CORECOM
TOSCANA

QUQet0  HEEINIZIONE DELLA CONTROVERSIA:  GU14 n. 8/18 xxxx/ Telecom

Italia 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. 57 del 15 giugno 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”;

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
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaz¢ 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 delteszifce 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 materiaqdilita
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 cessazioneseevizi 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
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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;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aatelibera n. 73/11/CONS

VISTA listanza GU14 n. 8 del giorno 3 gennaio 2018 coni Sigg. xxxxx chiedevano l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Telecomaltalp.A. (di seguito, per brevita, Telecom Itaka)
Fastweb S.p.A. (di seguito, per brevita, Fastwelgeasi dell’art. 14 del Regolamento in materia di
procedure di risoluzione delle controversie trarafmi di comunicazioni elettroniche ed utenti,
approvato con Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Altega (di seguito il “Regolamento”);

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

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

Parte istante, nellambito della migrazione da Tete Italia a Fastweb, lamenta la ritardata poritabil
dell'utenza n. 0585 843xxx, nonché la mancata kEione del recesso contrattuale inviato a Telecom
Italia.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdomento e nella documentazione allegata in atti,
l'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 6 ottobre 2016 aderiva ad un’offerta caroiale della societa Fastweb che prevedeva la
migrazione della sua utenza storica n. 0585 843yiéxin gestione di Telecom ltalia;

- in data 24 ottobre 2016, dopo un ulteriore coatabn ilcall centerdi Fastweb, inviava nuovamente il
codice di migrazione relativo all’'utenza richiestgortabilita;

- in data 2 gennaio 2017 sollecitava l'attivaziaie contratto da parte di Fastweb;

- nel frattempo, la societa Fastweb aveva provwediltattivazione di una numerazione provvisoria,
mentre la numerazione n. 0585 8433xxx rimanevaangé#stione di Telecom lItalia; quest’ultimo
operatore continuava ad inviare le relative fatture

- inviava raccomandata A/R di disdetta del contrattivo con Telecom lItalia (raccomandata ricevuta
dall'operatore in data 26 maggio 2017);

- il numero n. 0585 843xxx veniva attivato da Fatiwell’'ottobre 2017.

In data 5 ottobre 2017 la parte istante esperivaomronti degli operatori Telecom Italia e Fasbwve
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bRECom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
Nei confronti di Fastweb
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i) “rimborso di tutte le fatture pagate a Telecom falalefinitivo passaggio di novembre 2017.
(quindi un anno di fatturé)

i) “indennizzo per ritardo nella migrazione del numstarico che 9 e finalizzato dopo un afino
iii) “indennizzo per la mancata lavorazione dei vari aedl inviati e gravissimi disagi arrecati

iv) “indennizzo/ rimborso fatture per attivazione delnprovvisoria non richiesta e concordata e
nessuna comunicazione delle reali motivazioni wenimputabili al gestore

Agli operatori Fastweb e Telecom

v) “in base alle rispettive responsabilita che verranmppurate indennizzo per ritardo nella
lavorazione delle reali volonta espresse dal ckemirca la migrazione della sua linea
telefonica storica’

vi) “indennizzo per la mancata lavorazione e rispodta eacc. ar. di maggio 2017".
A Telecom ltalia:

vii) “storno della eventuale posizione debitoria e maackvorazione della raccomandata a’/r.
oltre ad eventuale ritiro del recupero credito”.

2. La posizione degli operatori.

La societa Fastweb, in relazione ai fatti oggettcahtroversia, risulta estromessa dalla procedura,
atteso che, nell’'udienza di definizione, I'Ufficidel Corecom prendeva atto dell’accordo transattivo
intercorso fra le parti con la conseguente archigize del presente procedimento nei confronti
dell'operatore medesimo. Nella memoria agli atopératore Fastweb deduceva, fra l'altro, che la
procedura di portabilita dell'utenzasi“é conclusa in data 19.09.2017 (...) e l'utenzatatas
correttamente configurata in data 13.10.2017

La societa Telecom ltalia, in data 12 febbraio 2018 fatto pervenire, ai sensi e nei termini di cui
all'art. 16, comma 2 del Regolamento, una memadafendiva, con documentazione allegata ha rilevato
“che quanto lamentato non ha nulla a che vedereleagithieste rivolte (...) da controparte in quanto
infondate in fatto ed in diritto In particolare, ha declinato ogni responsabitiidla vicenda lamentata
dall'istante, evidenziando che:

- “lintera ricostruzione fattuale € rivolta interamina Fastweb, pertanto e difficile anche
comprendere che tipo di imputazione e rivolta alienente, ma anche perché non e allegato
alcun documento dal quale possa evincersi una naimgaponsabilita di TIM nella vicentia

- ‘“listante chiede a TIM, genericamente, il rimbordo alcune fatture, anche se non e ben
comprensibile per quale ragione, considerato chestda stessa ammissione continuava a
pagare TIM perché utilizzava il proprio numero star e non voleva perderlo, tuttavia gli
istanti omettono di depositare le fatture che ®@mgono indebitamente saldate e le corrispettive
ricevute di pagamento. Sul punto si ricorda chenéssa produzione documentale delle fatture
di cui si chiede lo storno/rimborso nonché omessiicazione delle singole voci di addebito
(nonostante I'apposita richiesta nella lettera divéo), comporta il rigetto dell'istanza: "Nei
propri scritti difensivi, ometteva tuttavia sia ididicare quali fossero le fatture da stornare e le
voci specifiche delle quali si richiedeva il rimisor sia di depositare le copie delle fatture stesse
nonostante fosse richiesto nella comunicazionevdioadel procedimento di definizione ricevuto
in data 8,08,2014...tale lacuna probatoria sarelsoficiente di per sé a fondare il rigetto della
domanda"(DELIBERA DL/186/15/CRL); "...la domandannmuo essere accolta, non avendo
I'utente prodotto la copia delle fatture di cui eldie lo storno"(DELIBFRA DL/208/15/CRL.)

4/8



. ’ DELIBERAZIONE
n. 57 del 15 giugno 2020

CORECOM
TOSCANA

“nel merito si specifica che I'esponente ha efféttuf passaggio di portabilitd una volta

ricevuta la richiesta da Fastweb, cosi come indicdalle risultanze di WHOLESALE (doc. 1):
il DN 0585843xxx € stato intestato a xxx fino aéa del 14/08/2015 in cui & stato Riattivato
commercialmente a nome di xxxx, ma gli ordini ttosai sistemi WHOLESALE sono intestati
tutti alla vecchia utenza, Xxxxx.

In CRM 3.0

Ordine di MIGRAZIONE di RIENTRO IN TI DI ULL LA+NFASTWEB
Data ricezione ordine 31/07/2015

Data attesa consegna 07/08/2015 Rimodulata al8/Q@L5

Data espletamento 13/08/2015

Ordine di ATTIVAZIONE NORMALE DI NPG FASTWEB

Data ricezione ordine 07/09/2017

Data attesa consegna 19/09/2017

Data espletamento 19/09/2017

3. Motivazione della decisione.

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

In primis si osserva che la richiessab vi) per la parte in cui e rivolta a Fastwetgn puo formare
oggetto di pronuncia, per effetto dell’accordo sativo raggiunto nei confronti di detto operatore,
formalizzato dall'istante in sede di udienza. Lessb dicasi con riferimento alle domande nei cartifro
di Fastwelsub i) sub ii) sub iii) sub iv).

Con riferimento alla domandsub v)volta ad ottener@n “indennizzo per ritardo nella lavorazione
delle reali volonta espresse dal cliente circa lagmazione della sua linea telefonica storica
preliminarmente occorre osservare che la contr@versrte sulla ritardata migrazione della risorsa
numericade qua dall’operatore Telecom Italia alloperatore Fastwetel’ambito della suddetta
procedura di passaggio fra operatori, nessun difp@ di disservizio sulla linea telefonica risulta
descritto o segnalato dall'istante, se non quedlativo alla ritardata attivazione dell’offerta caveva
aderito, in data 6 ottobre 2016, con la societaweds la quale, in sede di udienza di conciliazidre,
raggiunto un accordo con l'istante.

Cio premesso, nel caso di specie, risulta che iaipee recipient abbia notificato una richiesta di
Number Portability c.d. “Pura” della numerazione; tale procedura rdetea il trasferimento dal
donatingdella numerazione assegnata al cliente, senzmikstuale trasferimento delle risorse fisiche
di accesso ed e regolamentata dalla Delibera Agtods/10/CIR. Alla luce di quanto emerso agli atti,
si deve rilevare che trattasi nella specie di taradato espletamento della portabilita dell’'utenz@586
884xxx, atteso che risulta la chiusura dell’ordi#n®&P (number Portability in data 14 novembre 2016.

Al riguardo si ritiene opportuno richiamare sintathente che:

— l'utente rivolge alrecipientla richiesta dNumber Portability comunicandogli contestualmente
il codice NP corrispondente alla propria numeragjon
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— il recipient trasmette la richiesta alonor, titolare della numerazione, il quale effettua le
verifiche tecniche e trasmette la richiestd@hatingche ha in gestione la numerazione;

— il donating effettua le verifiche formali e tecniche di pr@rompetenza e, all’esito di tali
verifiche, si ha ilprovisioningtecnico delrecipient Gli operatori coinvolti effettuano la NP a
DAC concordata con l'utente.

Con riferimento al caso in esame, occorre ribadive I'operatoreecipientnon €& parte del presente
procedimento, ed e quindi esclusa la valutaziongudnto afferente alla sua sfera di competenza. Con
riferimento al ruolo avuto nella procedura dall’cgteredonating Telecom ltalia, pud essere osservato
che, dagli atti del procedimento, risulta confermngtianto dedotto dallo stesso in memoria. La siciet
Telecom ltalia, nel declinare ogni responsabilitarierito al ritardo della portabilita, ha rapprdsn,
nonché provato mediante la produzione di scheresttatte dai sistemi, di aveeffettuato il passaggio

di portabilita una volta ricevuta la richiesta daaBtweb, cosi come indicato dalle risultanze di
WHOLESALE.

Pertanto, per quanto attiene alla richiesth v)dell'istante, a fronte della sopraciata documeotai
agli atti del procedimento, si rileva che il ritardell’espletamento della migrazione da Telecorialta

il quale, in qualita di operatom@onating,ha dato evidenza di aver compiuto le attivita @npetenza,
non avendo alcuna responsabilita ai fini del ribanllo svolgimento del processo di migrazione e/o
nella comunicazione di eventuali oneri informaiivimerito agli impedimenti incontrati, che sono a
carico dell’'operatoreecipient

Viceversa, puo essere accolta la domanda delltsstagi confronti di Telecom lItalisub vii) nei limiti
di seguito esposti.

Per un idoneo inquadramento normativo della fatgp in esame, occorre premettere che ai sensi
dell'articolo 1, comma 3, del d.l. n. 7/2007, coriite nella legge n. 40/2007i ontratti per adesione
stipulati con operatori di telefonia e di reti tgisive e di comunicazione elettronica, indipendergste
dalla tecnologia utilizzata, devono prevedere ladiéd del contraente di recedere dal contratto o di
trasferire le utenze presso altro operatore senmaoli temporali o ritardi non giustificati e senzpese
non giustificate da costi dell'operatore e non poss imporre un obbligo di preavviso superiore a
trenta giornl. Ne consegue che, in caso di esercizio del dirdt recesso da parte dell'utente,
'operatore deve attivarsi per rendere effettivaeitesso nel rispetto delle tempistiche stabila#ed
condizioni contrattuali e dalla predetta normatiiiversamente, in caso di mancata o ritardata
lavorazione del recesso, l'utente ha diritto aliorso — ovvero al rimborso — delle fatture emesse n
periodo in cui il rapporto contrattuale avrebbe wovessere gia sciolto, essendo tale fatturaziomea p

di causa.

Va, inoltre, richiamato che, ai sensi e per gletifdell'art. 1335 Codice civile, la disdetta cattuale
si reputa conosciuta nel momento in cui giunganaitizzo del destinatario, se questi non prova di
essere stato senza sua colpa, nell'impossibiligveline notizia.

Nel caso di specie risulta agli atti che l'istaabbia inviato in data, tramite raccomandata A/Reta di
recesso contrattuale per I'utenza n. 0585 84xxevuta dall’operatore in data 26 maggio 2017).

Ai fini della regolarizzazione della posizione amistrativa dell’istante, risulta congruo — in manza

di diverse indicazioni da parte dell'istante néTa@lecom ltalia — individuare la data di efficacial d
recesso nel 26 giugno 2017, ovvero a distanzaediargiorni dal ricevimento della disdetta qua
conformemente ai principi generali sopra richianmagpunto di efficacia del recesso. Ne consegue che
l'istante ha diritto alla regolarizzazione dellaopria posizione amministrativa mediante lo storoal (
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rimborso in caso di avvenuto pagamento) di tuttéatturazione emessa con riferimento al periodo
successivo alla data del 26 giugno 2017, fino aclesione del ciclo di fatturazione, al netto delle
somme gia rimborsate dal gestore; dovra inoltreresstirata a cura e spese del gestore la prdtica

recupero del credito eventualmente aperta.

Viceversa, per quanto attiene la domasdh vi)per la parte in cui l'istante richiede I'indennizger la
mancata lavorazione del recesso contrattuale, ldesia non puo essere accolta, in quanto il
Regolamento in materia di indennizzi applicabililaedefinizione delle controversie tra utenti e
operatori non contempla la fattispecie di indenmidgzhiesto, tantomeno si ritiene che, conformement
all'orientamento costantemente espresso dall’At#oBarante per le Comunicazioni, possa trovare
applicazione, in via analogica, altra norma reg@atare. Infatti, al di la del disagio connesso agli
addebiti di somme non piu dovute (riconosciuto tannullamento e/o rimborso degli importi) la
mancata/ritardata lavorazione della risoluzione cteitratto non comporta per l'utente un disagio
indennizzabile

Infine, per quanto concerne le spese di procedmaare equo liquidare in favore della parte istaaite
sensi dell’articolo 19, comma 6, del Regolamernitmplorto di euro 50,00.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&etta 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 15 giugno 2020;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatgiamno 24 novembre 2016 dai Sigg xxxxnei confronti
di Telecom ltalia, che detto operatore provveda a :

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

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

2) aregolarizzare la posizione amministrativarecdtl ritiro, a cura e spese di detto gestoreagethtica

di recupero del credito eventualmente aperta dadhite, mediante lo storno (o il rimborso in caso d
avvenuto pagamento) di tutta la fatturazione emessaiferimento al periodo successivo alla data de
26 giugno 2017 fino a conclusione del ciclo didedzione.

Le somme cosi determinate a titolo di rimborsouiliad precedente punto 2 dovranno essere maggiorate
della misura corrispondente all'importo degli i®esi legali calcolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia.

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

maggior danno subito, come previsto dall'art. 1®@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.

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

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), 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 temmper 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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