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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 gedi
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

VISTA listanza GU14 n. 38 del giorno 18 gennaio 2018 cai la xxxx chiedeva lintervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Welcomealt8lip.A. (di seguito, per brevita, Welcome) e
Telecom ltalia S.p.A. (di seguito, per brevita, deam Italia) ai sensi dell’art. 14 del Regolameinto
materia di procedure di risoluzione delle contreiertra operatori di comunicazioni elettroniche ed
utenti, approvato con Delibera Agcom n. 173/07/CONIggato A (di seguito il “Regolamento”);

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

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

La societa istante, titolare di un contrabtasinesslamenta il ritardo nell’espletamento della praoed
di migrazione da Welcome a Telecom ltalia dellenmgetelefoniche n. 0565 794xxx e n. 0565 794xxx,
nonché, in relazione all'utenza n. 0565 794224mésso espletamento di detta procedura.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdomento, nella memoria integrativa e nella
documentazione in atti, I'istante ha dichiaratorqassegue:

- in data 25 ottobre 201&06ttoscriveva un contratto (richiesta di migrazipeen Telecom ltalia (...),
relativo alle utenze telefoniche ad essa intestaggestite all'epoca da Welcome (...), con particolare
riferimento al numero 0565/794xxx utenza nella guadnfluiscono tutte le chiamate in entrata dirette
alla struttura turistico ricettivg

- il rientro in Telecom ltalia delle utenze n. 05B%4xxx e n. 0565 794xxx avveniva in data 30 marzo
2017, ‘ovvero a distanza di oltre 5 mesi dalla sottosona del contrattg mentre I'utenza principale
(n. 0565 794xxx) restava nella gestione di Welcdemn notevole aggravio di costi (..) solo per non
vedere pregiudicata la possibilita di ricevere laiamate al 0565 794xxx pubblicizzato in tutte le
brochure e su ogni sito Interrigt

- “trovandosi di fatto contrattualmente legata con dygeratori” riceveva la fatturazione sia da
Telecom ltalia che da Welcome;

- a seguito di segnalazione, riceveva dall'opemitelecom lItalia comunicazione datata 11 settembre
2017 prot. 18180792 con cui veniva affermato chen rwa stata emessa fatturazione prima
dell'attivazione dei servizi;

- con PEC del 3 ottobre 2017 inoltrava a Telecaatdf per il tramite del proprio legale, un reclamo
con cui lamentava il disservizio e contestavaateufe emesse in assenza dei servizi.

In data 15 settembre 2017, nellambito della pracgctonciliativa, parte istante chiedeva al CoReCom
Toscana l'adozione di un provvedimento temporanesemsi dell'art. 5all. A della Delibera Agcom n.
173/07/CONS nei confronti degli operatori coinvaltifine di ottenere larhigrazione a Telecom Italia (...)
del 0565794xxx da precedente gestore Welcome”lthlgrovvedimento adottato dal Corecom Toscana il
12 dicembre 2017 rimaneva senza esito.
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Il rientro dell'utenza principale n. 0565 794xxxvawniva solo in data 16 giugno 2018, come acquaito
fascicolo in seguito a richiesta istruttoria deffitlo a Telecom lItalia\(\Vholesalg

In data 10 gennaio 2018 la parte istante espesvaanfronti dell’'operatore Welcome e Telecom #ali
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bReCom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso.dséba tali premesse l'istante ha chiesto:

i) “il rimborso e/o storno di somme non dovute” e lia‘sanatoria della posizione amministrativo-
contabile dell'utente”;

i) “la corresponsione di un indennizzo secondo quamtevisto dal regolamento in materia di
indennizzi applicabili nelle controversie tra ute@toperatori”;

i) “il imborso delle spese per I'espletamento dellagedura’”;

iv) “la migrazione delle linee oggetto nel centralind cli € dotata I'azienda compresa la linea
principale 0565/794xxx ; l'attivazione del trafficdati 7/20; “il rimborso delle fatture in
oggetto”.

2. La posizione degli operatori.

La societa Welcome, in data 14 febbraio 2018, tia faervenire, ai sensi e nei termini di cui ali’dr6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, @acumentazione allegata, nella quale ha
preliminarmente dedotto cheal“fine di meglio delineare il ruolo svolto daglip@ratori coinvolti,
appare opportuno ricostruire correttamente la prdoea ex delibera 35/10/CIR (procedura di Number
Portability c.d. pura), osservando, in particolare, quanto segue:

= “La procedura di Number Portability e utilizzata nedso di trasferimenti della risorsa di
numerazione (associata ad un servizio vocale) daparatore ad un altro operatore;

= Se, come nel caso in oggetto, il trasferimentoadelimerazione non €& associato ad un
contestuale trasferimento della risorsa di accesisavra una procedura di Number Portability
c.d. pura;

*= Nelle procedute di Number Portability possono idiarsi tre attori: il Donor, I'operatore a
cui e assegnata dal Ministero la numerazione, ihBting, I'operatore che cede il numero e il
Recipient, 'operatore che acquisisce il Cliente&donumero oggetto di portabilita;

= Nella mimica prevista dalla delibera sopra indicatgprevisto che I'operatore Recipient (TIM
Retail) invii la richiesta di NP al Donor (TIM Whedale) che, effettuate le verifiche formali e
tecniche, trasmette la richiesta al Donating (Wetbeo Italia) che, effettuate a sua volta le
verifiche formali e tecniche, da riscontro al Dormralla data di attesa consegna (DAC), tutti i
soggetti coinvolti procedono al trasferimento dellanerazioné

L’operatore, con riferimento al caso di speciephservato cheil“Cliente dichiara di aver stipulato un
contratto con TIM Retail avente ad oggetto tuttadenerazioni, ma, in realta, 'operatore Recipidiat
inviato la richiesta di NP solamente per i numeE66794xxx e 0565794xxx, con DAC espletata il
30.03.2017. L'operatore Welcome ha evidenziato che taifherazione 0565 794xxx, infatti, non € mai
stata oggetto di una richiesta di portabilita

A tal proposito I'operatore Welcome ha riportato “gicreenshdétestratti dal ‘CRM di TIM' da cui si
evince che non sono stati emessiin dissonanza da quanto eccepito da detto Operatorgede di
conciliazione — (...) "KO per insolvenza", in ottemgyea della vigente normativalnoltre, I'operatore
Welcome ha ribadito, in relazione alle richiest#ideante:
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“sub 1) l'estraneitd di Welcome ltalia per il martoa passaggio della linea 0565794xxx e il
conseguente rigetto della richiesta danni/ indemnoizspese di procedura a noi in alcun modo
imputabile;

sub 2) l'estraneita della scrivente per I'asseritbtardo nel passaggio delle linee 0565794xxx e
0565794xxx, peraltro pacificamente ammessa, avesgfzessamente circoscritto (....) la relativa
responsabilita all’ Operatore Telecom ltalia”.

Ha, infine, ribadito la fichiesta di pagamento dell'attuale insoluto detlierno istante (euro 438,94:
fattura del 31 ottobre 2017 cosi ripartita: traffidelefonico euro 114,79, canone VIANOVA novembre
2017: euro 245,00) per servizi fruiti

La societa Telecom ltalia, in data 19 febbraio 2018 fatto pervenire, ai sensi e nei termini di cui
all'art. 16, comma 2 del Regolamento, una memoifiandiva, con documentazione in allegato, nella
guale ha contestatontegralmente quanto dedotto da parte istante nptlgpria memoria [rilevando]
che quanto lamentato non ha nulla a che vedereutdipotetica responsabilita di TIM nei fatti oggett
del presente procedimento e pertanto tutte le dalmgroposte si ritengono infondate in fatto ed in
diritto”. L'operatore ha rilevato chéda quanto dedotto dinanzi al Corecom nulla pucsere
riconducibile ad un’eventuale responsabilita di Thlla vicenda lamentata, non solo perché l'intera
ricostruzione fattuale e assai generica, ma anclelpé non e allegato alcun documento dal quale
possa evincersi la reale responsabilita di TIM paanto in tesi lamentato”.

Nel merito I'operatore ha evidenziato cH base al riscontro fornito da Wholesale, la Tea con
modulo datato 25/10/2016, ha richiesto il rientronte RTG dei n. 0565794xxx, 0565794xxx e
0565794xxX”.

In relazione all'utenza n. 0565 794xxx l'operatdra evidenziato che risultaientrata in TIM |l
30/03/2017 come Linea Valore+ RTG - ordinativo déf02/2017”. Ha inoltre riportato che dalle
schermate si evince quanto segu®1/03/2017 Riattivazione con DEL 35 come da sehm CRM 3.0
nello stato CHIUSO con DRO 17/03/2017 DAC 30/0372DES 30/03/2017 ed inviata notifica ad OLO
in data 30/03/2017”Quanto al servizio di connettivita Internet ha demlche"ADSL TUTTO SENZA
LIMITI 20 MEGA [veniva] attivata il 20/06/2017. D9/10/2017 emesso ordinativo di conversione in
TUTTOFIBRA non ancora espletato. In precedenza, si@o emesso ordinativo di rientro il
16/11/2016 annullato da Gestione Frodi per probl@mministrativi”.

In relazione all'utenza n. 0565 794xxx l'operatdra evidenziato che risultaientrata in TIM |l
30/03/2017 come Linea Valore+ RTG - ordinativo dé/02/2017. Ha inoltre riportato che dalle
schermate si evince quanto segue: "02/04/2017 iRaaibne con DEL 35 come da scheda in CRM 3.0
nello stato CHIUSO con DRO 17/03/2017 DAC 30/0372DES 30/03/2017 ed inviata notifica ad OLO
in data 30/03/2017. 1l 16/11/2016 era stato emass@recedente ordinativo di rientro, annullato da
Gestione Frodi con causale FMS - per motivi amnhiafsvi”.

In relazione all’'utenza n. 0565 794xxx I'operatti@ evidenziato ch&on si tratta di rientro, ma di
nuova attivazione. Numero attivato come Linea \&tdRTG con ordinativo emesso in data 13/07/2016
ed espletato il 22/07/2016".

In relazione all'utenza n. 0565 794xxx I'operattwe evidenziato che nel sisterf@RMB e presente
ordinativo di rientro come Linea Valore+ RTG emessalata 20/06/2017. L’ordinativo di rientro con
Delibera 35 € come Linea Valore+ RTG che era nelato di "e non ancora espletato”, in data
11/01/2018 ha ricevuto un KO da OLO e il rientresato annullato (motivazione scarto D/N non
assegnato al Donating"). Il Punto di Contatto hatrauito la pratica al canale delle Vendite, peraun
nuova contrattualizzazione come nuovo impianto Headata [del deposito della memoria] sui sistemi
non e visibile una nuova richiesta di rientro/nuocantrattualizzazione. Sul numero, lo stesso
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20/06/2017, & stato emesso ordinativo di attivezi®DSL TUTTO SENZA LIMITI 20 MEGA che
risulta espletato tecnicamente il 22/06/2017.

In precedenza, sono stati emessi altri ordinativiehtro tutti annullati:

1) ordinativo di rientro come RTG del 16/11/2016 araal da Gestione Frodi per "FMS - per
motivi amministrativi®;

2) ordinativo di rientro come RTG del 09/01/2017 aremal il 19/01/2017 con note "QO05 cliente
rinuncia perché avendo centralino isdn vuole umedi isdn+adsl e non rtg + adsl gia parlato
con cliente agente e telecom per nuova pratica ";

3) ordinativo di rientro come ISDN del 27/01/2017 altemo il 09/02/2017 con nota «Causale:
Q23-Q23 - KO - CENTRALE ERRATA-La c.le di compeaterassetta e NON Monteverdi.".

In relazione all’'utenza n. 0565 794xxx, I'operatbie rappresentato clipron si tratta di rientro. E’
una linea cessata il 27/06/2016 a seguito disde¢ie?24/05/2016".

In relazione all’'utenza n. 0565 13028xxx, I'operatba rappresentato ctteattasi di un collegamento
ALICE BUSINESS 20M ADAPTIVE 256F attivato con aativo del 04/07/2016 ed espletato
1'11/07/2016".

Inoltre, in“relazione alla contestata fatturazione, [ha riletizd la piena legittimita della stessa:

Il n. 0565794xxx e n. 0565794xxx, rientrati il 3@D17, hanno iniziato a fatturare dal 3/2017.
Il n. 0565794xxx non é ancora rientrato e non haaa fatturato.

Il n. 0565794xxx, nuovo impianto attivo dal 22/@AA&, ha iniziato a fatturare dal 5/2016.

Il n. 0565794125, linea cessata il 27/06/2016 pedeltta, ha smesso di fatturare con il 4/2016.
Il n. 056513028xxx, nuova linea dati attivata '@2/2016, ha iniziato a fatturare”.

Infine, ha evidenziato ch&ei sistemi ad uso di Wholesale non & visibile unava richiesta di
rientro/nuova contrattualizzazione”.

Con proprie note di replica, ricevute 12 marzo 20bperatore Welcome ha evidenziato ¢hgpagina

3 del proprio documento, sostiene che la scriventgeta non abbia fornito alcuna prova in merit¢aal
mancata ricezione dell’ordine da parte di Telecdalid. Come unanimemente riconosciuto sia dalla
dottrina che dalla giurisprudenza, il fatto negatimon puo essere provato, richiamando il brocardo
latino, negativa non sunt probanda; la scriventen puo infatti provare che Telecom Italia non abbia
inviato I'ordine, in quanto di tale ordine non vitéaccia sui propri sistemi. Inoltre, Telecom nella
propria memoria sostiene di aver ricevuto, per lanerazione indicata, lo scarto da parte di OLO con
la causale che il D.N. (numero) non era associdtb@nating; Cio detto si rinnova l'invito a Telecoan
fornire il c.d. tracciato xml relativo al presuntwrdine inviato e scartato da Welcome ltalia, in gt@a
sui nostri sistemi non vi e evidenza né dell'ordim&tantomeno del presunto KO fornito”.

L'Ufficio, sulla base degli atti e delle dichiarami rese dalle parti, ha chiesto una integrazione
istruttoria ai sensi dell’art. 18 del Regolamentdedecom Italia S.p.A.Wholesalg inerente all’'utenza
n. 0565794xxx. E emerso quanto segue:

“Per il DN 0565794xxX (...)
In CRM 3.0

Ordine di Attivazione Number Portability RIENTRCCARTATO IN IMPORT (con causale Esiste una
richiesta afferente al pacchetto di sincronizzaeisoartata) olo TELECOM ITALIA
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data_ricezione_ordine 26/06/2017

Ordine di Attivazione Number Portability RIENTRCCARTATO IN IMPORT (con causale Esiste una
richiesta afferente al pacchetto di sincronizzaeisoartata) olo TELECOM ITALIA

data_ricezione_ordine 02/01/2018

Ordine di CESSAZIONE con RIENTRO Numerazione Roma€HIUSO olo WELCOME ITALIA
data_ricezione_ordine 29/05/2018

data_attesa_consegna 05/06/2018 Rimodulata al 1300®

data_espletamento 16/06/2018".

3. La replica dell'istante

Parte istante, in data 28 febbraio 2018, ha fagteenire, ai sensi e nei termini di cui all’art, tdmma

2 del Regolamento, una memoria di replica, con n@uazione allegata, nella quale, fra I'altro, ha
confermato il fitardo nelladempimento di Telecom ltalia (...) reellmigrazione dei numeri
0565/794xxxx e 0565/794xxx. Infatti, come confevraache dal gestore Telecom lItalia (...), le utenze
0565/794xxxx e 0565/794xxxx venivano migrate soltandata 30/03/2017 ovvero a distanza di oltre 5
mesi dalla sottoscrizione del contratto del 25/00/& data a partire dalla quale la xxxx. richiedeaa
migrazione in Telecom ltalia (...) delle precitaten#é.

Inoltre, ha sottolineato il disagio economico cdguardo ‘all’aspetto principale della presente
controversia, ovvero la mancata migrazione delfigg 0565/794xxx, (...) nella quale confluiscono
tutte le chiamate in entrata dirette alla struttuaistico ricettiva (utenza pubblicizzata quindi tutte

le brochures e su ogni sito Internet e/o portaléstico)”.

Rispetto a quanto dedotto da Telecom ltdliguardo alla mancata migrazione dell’'utenza immla,

[ha negato che] sia riconducibile anche ad una prga omissione da parte del cliente il quale dopo
aver presuntivamente "rinunciato” in data 19/01/20dlla migrazione del numero, non avrebbe poi
dato seguito alla successiva ed ulteriore richiesliarientro”. Ha sottolineato chéé la stessa
controparte Telecom a smentire quanto assente dineralla presunta rinuncia da parte della
ricorrente alla richiesta di rientro, laddove a pag@ 3 della propria memoria controparte fa
riferimento ad una nuova richiesta di rientro del/@1/2018 in merito alla quale sarebbe stata invece
Welcome Italia Spa a non aver, fino a quella ddtmcora espletato”, e al fatto che il rientro e tsta
annullato perché non assegnato al donating (Welcsp® nonostante I'utenza sia tutt'ora attiva e
regolarmente fatturata da Welcome”.

Ha ribadito che &privo di ogni fondamento ed assolutamente non ptovn quanto non corrisponde

al vero che il ricorrente abbia rinunciato al riewot dell'utenza”, citando anche di aver ricevuto

“comunicazione del 30 novembre 2017, gia agli ditpn la quale] il gestore Welcome Italia Spa
(Donating) dichiarava che per l'utenza 0565/794xxan fosse mai stata formulata da parte del
Recipient (Telecom lItalia Spa) la richiesta di NemPortability, pur non fornendo nessuna prova in
merito”.

Inoltre, listante ha rappresentdiche, sempre in ordine al 0565/794xxx, un altralioativo di rientro
sarebbe fallito perché la centrale di competenZ8assetta” anziché "Monteverdi”, ammettendo quindi
che la mancata migrazione dell’'utenza & da riconead un evidente inadempimento da parte degli
operatori coinvolti, in quanto non puo certo essatiibuita nessuna responsabilita al cliente igoati
guale possa essere la centrale di competenza”.
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Ha richiesto, Infine, che controparte si faccia carico di fornimagguagli in ordine al presunto
annullamento da "Gestione Frodi per FMS - per maiwministrativi"; dicitura della quale non é dato
sapersi il vero significato”.

4. 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 occorre rilevare che:

- le richieste di cui alla domandaub iv) volte ad otteneréla migrazione delle linee oggetto nel
centralino di cui & dotata I'azienda compresa laela principale 0565/794xxxxe I'attivazione del
“traffico dati 7/20esulano dalla cognizione di questo Corecom, asisgel comma 4 dell’art. 19 del
Regolamento, poiché I'oggetto della pronuncia édtéito agli eventuali rimborsi o indennizzi previsti
dal contratto, dalle carte dei servizi, nonché cesi individuati dalle disposizioni normative o da
delibere dell’Autorita;

- con riferimento alla domandgub ii) volta ad otteneréla corresponsione di un indennizzo secondo
guanto previsto dal regolamento in materia di indieai applicabili nelle controversie tra utenti e
operatori”’, sebbene l'utente non abbia specificato gli indezirrichiesti, avuto riguardo alle Linee
Guida approvate con la Delibera Agcom n. 276/13/SOIN un’ottica difavor utentis la richiesta di
cui sopra sara riportata alloggetto della presametroversia inerente il ritardato/mancato rieritro
Telecom ltalia delle utenze richieste in portaaitiall'operatore Welcome.

Al riguardo occorre precisare che, per quanto aoecéa migrazione della linea principale n. 0565
794xxxx, dalle schermate acquisite a seguito diressa richiesta istruttoria a Telecom ltalia
(Wholesalg risulta che portabilita di detto numero siaataspletata il 16 giugno 2018, ovvero circa sei
mesi dopo la presentazione dell'istanza di defami Nel caso che ci occupa occorre puntualizzaee c
I'odierna disamina avra come limite temporale drgo d’inoltro del presente procedimento (18 geonai
2018), atteso che, in relazione ai fatti che domesessere accertati dopo tale data, non risyberiés il
prodromico tentativo di conciliazione.

Nel merito:

Sulla ritardata attivazione delle utenze n. 0568x¥2 e n. 0565 794xxx nelle more del passaqggio da
operatori.

Parte istante ha lamentato che il rientro in Teledtalia delle utenze n. 0565 794xxx e n. 0565
794xxxavveniva in data 30 marzo 2016yvero a distanza di oltre 5 mesi dalla sottosonz del
contrattd. Di contro il gestore Welcome ha declinato lagnia responsabilita in qualita di operatore
donating, mentre la societa Telecom ltalia ha addotto immpedti tecnici a motivazione del ritardo
nell’attivazione del servizio su dette utenze.

La domanda d’'indennizzsub ii) per la ritardata/mancata attivazione delle utetezquibusa seguito di
passaggio da Welcome a Telecom ltalia &€ fondatéepagioni di seguito esposte.

In primis occorre premettere che, dalla documentazionesaidalo, risulta che Telecom ltalia, nello
scenario Welcome operataienatinge Telecom lItalia operatorecipient,abbia notificato una richiesta
di Number Portability c.d. “Pura” delle numerazioni in oggetto; tale qg@dura determina il

trasferimento datlonating della numerazione assegnata al cliente, senzantestuale trasferimento
delle risorse fisiche di accesso ed é regolamedtdta Delibera Agcom n. 35/10/CIR.

In generale, al riguardo, si evidenzia sinteticaimehe:
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— l'utente rivolge alrecipientla richiesta dNumber Portability comunicandogli contestualmente
il codice NP corrispondente alla propria numeragjon

— il recipienttrasmette la richiesta dbnortitolare della numerazione, il quale effettua égifiche
tecniche e trasmette la richiestalahatingche ha in gestione la numerazione;

— il donating effettua le verifiche formali e tecniche di pra@rompetenza e, all’esito di tali
verifiche, si ha ilprovisioningtecnico defkecipient Donatinge Donor effettuano la NP a DAC
(Data Attesa Consegna) concordata con l'utente.

Deve osservarsi innanzitutto che, come si evindesidéetico richiamo alla procedura di portabild&
cui sopra, ilrecipientraccoglie la richiesta dell’'utente e spetta a fukisno I'avvio della procedura di
number portabilitye, nei casi in cui venga rilevata I'incompleterila documentazione necessaria a
corredo della richiesta, detto operatore ha I'ordéirformare I'utente circa gli eventuali impedinten
incontrati.

Per quanto concerne le utenze n. 0565 794xxxe6b @94xxx, a fronte del contratto sottoscritto3l 2
ottobre 2016, la societa Telecom lItalia ha dedcit la portabilita delle medesime numerazioni t&asta
espletata il 30 marzo 2017 (“Data Registrazioneir@’ddel 17 marzo 2017). L'operatore Telecom
Italia ha, altresi, indicato in memoria che in ddté/11/2016 era stato emesso un precedente ordmativ
di rientro, annullato da Gestione Frodi con causd@MS - per motivi amministrativi’Con riferimento

a tale inserimento, deve evidenziarsi che I'opeeaielecom Italia non ha documentato il ricevimento
di tale KO da parte della Gestione Frodi, né hagtmdi aver debitamente informato l'utente.

Pertanto, si rileva che la responsabilita in ordila mancata attivazione delle utenze e dei caines
oneri informativi sia da ascriversi esclusivamealiéperatore Telecom ltalia il quale, in qualita d

titolare del rapporto con il cliente, non ha datova di avere informato l'utente sugli impedimenti
incontrati nella migrazione. Non emergono, dallacudnentazione in atti, invece, responsabilita
dell'operatoredonating(Welcome).

Si ritiene, pertanto, ai sensi dell’'art. 1218 deld@e civile, che il ritardo dell’attivazione degrsizi e
dei connessi oneri informativi, nelle more del pagso fra operatori, sia imputabile all'operatore
Telecom ltalia; ne consegue che deve essere rictosall'istante un indennizzo proporzionato al
disagio subito, atteso che la societa istante htint@to a fruire del servizio con I'operatatenating
Welcome.

Per il calcolo dell'indennizzo di cui sopra si fi@ma quanto previsto dall’art. 3, comma 2 e comma 3
dell’Allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CON8cendo cui, in caso di ritardata attivazione del
servizio e dei relativi oneri informativi, gli imp previsti al comma 1 dello stesso articolo, atieuro
7,50 per ogni giorno di disservizio sonadodtti ad un quinto, quando riguardano procedurer pl
cambio di operatore Nel caso di specie, il predetto parametro dessere computato in misura pari al
doppio, in conformita a quanto previsto dall’'artecd2, comma 2, del sopra citaRegolamentoattesa

la naturabusinesslelle utenze telefoniche interessate dal disservizi

Per quanto concerne le utenze n. 0565 794xxxe6% @894xxxx, ai fini del calcolo degli indennizzi, s
individua il dies a quonel giorno 5 novembre 2016 (detratti i 10 giorai,partire dalla data di
sottoscrizione del contratto del 25 ottobre 201&/sti da Telecom ltalia per l'attivazione del seiw
telefonico) ed idies ad quemella data del 30 marzo 2017, data di rientroaledom ltalia.

Pertanto, in accoglimento della domarsié i) I'indennizzo da riconoscere alla societa istapir,
guanto attiene la ritardata attivazione delle utemz0565 79xxx e n. 0565 794xxx, & pari all'impaut
euro 870,00 (euro 3,0fro diex 145 giorni x 2 utenze).

Sulla ritardata/mancata attivazione n. 0565 794elle more del passaggio da operatori.
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Parte istante ha lamentato il mancato rientro iled@n lItalia dell’'utenza principale n. 0565 794xxx,
che rimaneva attiva con Welcome. Di contro il gestd/elcome ha declinato la propria responsabilita
in qualita di operatorelonating mentre la societa Telecom ltalia ha addotto intpedti tecnici a
motivazione del ritardo nell’attivazione del sefwisu dette utenze.

La domanda d’indennizzsub ii) per la ritardata/mancata attivazione dell’'utedeaquanel passaggio
da Welcome a Telecom Italia € fondata per le ragloseguito esposte.

All’'esito della richiesta istruttoria a Telecomliga(Wholesalg € emerso che la portabilita del numero
de quosi € espletata il 16 giugno 2018, ben oltre la dafgesentazione dell’istanza di definizione

Con riferimento alla fattispecie in esanreprimis, viene in rilievo la normativa sopraindicata inrmte
alla procedura dNumber Portabilityc.d. “Pura” che ha interessato I'utenza n. 0565«XQ.

Al riguardo si evidenzia che, a fronte del contradbttoscritto il 25 ottobre 2016, dalle schermate
acquisite da Telecom ItalidMholesal¢ emerge un ordinativadéata_ricezione_ordine 26/06/20/L&on

le seguenti specificheOrdine di Attivazione Number Portability RIENTRCCARTATO IN IMPORT
(con causale Esiste una richiesta afferente al patto di sincronizzazione scartata) olo TELECOM
ITALIA”. Dalle schermate emerge un successivo ordinagV@ dennaio 2018 con identica causale di
scarto classificata con numerazione 17.

Con riferimento allo scarto sopraindicato E¢iste una richiesta afferente al pacchetto di
sincronizzazione scartdfa “codice motivo rifiuto” identificato con il numro 17, secondo quanto
indicato dall’Allegato 16 alla Comunicazione del bitobre 2010 recante “Pubblicazione delle
specifiche tecniche relative alle procedur@uinber portabilitypura di cui alla delibera n. 35/10/CIR”,
e un KO generato dall'operatadenor.

Cio posto non emerge una responsabilita della sodigelcome sulla ritardata portabilita della
numerazionade quaatteso che lo scarto notificato non pud essemndatto all'azione dell’operatore
donating

Di converso la societa Telecom ltalia, quale omeeatecipient non ha dato conto delle azioni espletate
in ordine agli impedimenti incontrati e non ha datmtezza di aver debitamente informato l'utente in
relazione alle tempistiche in vista dell’attivazsodel servizio.

Inoltre, con riferimento all'utenza n. 0565 794x»algono le stesse considerazioni fatte in merito
all’ordinativo del 16 novembre 2016arnullato da Gestione Frodi con causale "FMS - paotivi
amministrativi” per le utenze n. 0565 794xxx e n. 0565 xxxx Ancheaaso di specie, I'operatore
Telecom ltalia non ha documentato il ricevimentotale KO da parte della Gestione Frodi, né ha
provato di aver debitamente informato 'utente.

Si ritiene, pertanto, ai sensi dell'art. 1218 deddCe civile, che la mancata/ritardata attivazione
dell'utenzade quae dei connessi oneri informativi, nelle more delsgaggio fra operatori, sia
imputabile all'operatore Telecom Italia; ne consegthe deve essere riconosciuto allistante un
indennizzo proporzionato al disagio subito, atteBe la societa istante ha continuato a fruire del
servizio con I'operatordonatingWelcome.

Per il calcolo dellindennizzo di cui sopra si fi@ma quanto previsto dall’'art. 3, comma 2 e comma 3
dell’Allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CON8cendo cui, in caso di ritardata attivazione del
servizio e dei relativi oneri informativi, gli imp previsti al comma 1 dello stesso articolo, ftieuro
7,50 per ogni giorno di disservizio, sonodbtti ad un quinto, quando riguardano procedurer pl
cambio di operatore Nel caso di specie, citato parametro deve essengputato in misura pari al
doppio, in conformita a quanto previsto dall’'art@d?2, comma 2, del sopra citéRegolamentoattesa

la naturabusinesslelle utenze telefoniche interessate dal disservizi
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Con riferimento all’utenza principale n. 0565 79 fini del calcolo dell'indennizzo, si individua
dies a quonel giorno 5 novembre 2016 (detratti i 10 giomnipartire dalla data di sottoscrizione del
contratto del 25 ottobre 2016 previsti da Telecoahd per I'attivazione del servizio telefonico)ile
dies a quenta data del 18 gennaio 2018, data di presentaziefiéstanza di definizione atteso che a
tale data I'utenza non era ancora attivata.

Pertanto, in accoglimento della domarsié i) I'indennizzo da riconoscere alla societa istapir,
guanto attiene la ritardata attivazione delle utemz0565 794xxx, e pari allimporto di euro 1.130¥
(euro 3,0Qoro diex 439 giorni).

Sulla richiesta di storno/rimborso della fatturawmo

Parte istante lamenta I'erogazione della fatturazida parte dei due operatori, contestata in ragion
dell’'eccedenza della stessa rispetto ai serviat@fbmente erogati e fruiti nei periodi di rispest
competenza.

La richiestasubi) volta ad ottenere da Welcome e Telecom ltaliattwn® e/o il rimborso della
fatturazione dei servizi non erogati dai rispettiperatori nel periodo di doppia fatturazione, pséere
accolta nei termini esposti di seguito.

In primis, si deve richiamare che, dalle risultanze istrigic@ emerso che la portabilita dei numeri n.
0565 794xxx e n. 0565 794xxx su rete Telecom l@eeniva in data 30 marzo 2017. Ne deriva che, a
partire da tale data, I'operatore Welcome ha foritiservizio su una sola utenza (n. 0565 794xx4q c
rimaneva attestata sulla propria rete per tuttpettiodo interessato dalla presente controversia. Pe
contro, I'operatore Telecom Italia ha fornito iloprio servizio sulle utenze n. 0565 794xxx e n.956
794xxxsolo a partire dalla data della loro attioas.

Sul punto, a fronte delle doglianze dell'utenteena in rilievo il consolidato orientamento
giurisprudenziale gx multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da ultinas<C Civ. sez. Il 20
gennaio 2010 n. 936) in tema di prova dellinademgito di un’obbligazione secondo cuicreditore
che agisce per la risoluzione contrattuale, perisarcimento del danno, ovvero per 'inadempimento
deve solo provare la fonte (negoziale o legale)si®l diritto, mentre il debitore convenuto & gravat
dall'onere della prova del fatto estintivo dell'ali pretesa, costituito dall’avvenuto adempimento.
Anche nel caso in cui sia dedotto non l'inadempitmedell’obbligazione, ma il suo inesatto
adempimento, al creditore istante sara sufficienta mera allegazione dell'inesattezza
dell'adempimento (anche per difformita rispettoddvuto o anche per tardivita dell’adempimento)
gravando ancora una volta sul debitore 'onere dindstrare I'avvenuto esatto adempimento”. In
mancanza di prova dell’esatto adempimento da paléé fornitore, si presume la responsabilita
contrattuale di questi, a meno che lo stesso navipex art. 1218 c.c., che “l'inadempimento o il
ritardo e stato determinato da impossibilita dghigestazione derivante da causa a lui non imputabile

Nel caso di specie, gli operatori coinvolti avreftbelovuto depositare la documentazione idonea a
provare la fruizione dei servizi da parte dell'ueemediante la produzione dei tabulati del trafficei
periodi interessati dall’emissione contemporandattlirazione.

Ne deriva che, in assenza di prova contraria, tée& Welcome e tenuta a regolarizzare la posizione
contabile-amministrativa dell'istante medianteidaicolo della fatturazione emessa far data 30 marz
2017, fino alla fine del ciclo di fatturazione, gendo dal canone previsto, in maniera proporzeahl
servizio erogato, quanto dovuto per n. 2 utenz@365 794xxx e n. 0565 794xxx). La societa Welcome
e tenuta, altresi, al ritiro, a propria cura e spdegll’eventuale connessa pratica di recupercreelito.

Analogamente societa Telecom Italia e tenuta aatero rimborsare (in caso di avvenuto pagamento) e
a ritirare, a propria cura e spese, I'eventualenessa pratica di recupero del credito di quantartb:
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* in relazione alle utenze prima della data 30 m&@a7, in relazione alle utenze n. 0565
794xxxe n. 0565 794xxx, atteso che, prima di taéaddette utenze erano attestate su rete
Welcome;

* in relazione al servizio voce sull'utenza n. 05&8hxx per tutto il periodo interessato dalla
presente controversia.

Infine, si ritiene proporzionale ed equo liquidaréavore dellistante, ai sensi dell'art.19, com&alel
Regolamento, la somma forfettaria di euro 150,86k di spese di procedura, fermo restando clie de
pagamento della predetta somma saranno oneratmisara proporzionale all'indennizzo dovuto
all'istante, rispettivamente Telecom lItalia pestanma di euro 100,00 e Welcome per la somma di euro
50,00.

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

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 15 giugno 2020;

DELIBERA

con riferimento all’istanza presentata in data 28rgio 2018 dalla Societa xxxx nei confronti degli
operatori Telecom ltalia S.p.A. e Welcome lItalip.8.

1) in parziale accoglimento dell'istand® quache I'operatore Telecom ltalia S.p.A. provveda

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) della somma pari ad euro 870,00 ai sensi dell&rtcommi 2 e 3, in combinato
disposto con lart. 12, comma 2, dellAllegato AlaalDelibera Agcom n.
73/11/CONS, in relazione alla ritardata attivazialele utenze n. 0565 794xxx e n.
0565 794xxx;

b) della somma pari ad euro 1.1317,00 ai sensi delBarcommi 2 e 3, in combinato
disposto con lart. 12, comma 2, dellAllegato AlaalDelibera Agcom n.
73/11/CONS, in relazione alla ritardata/mancatavasione dell’'utenza n. 0565
T94AXXX ;

c) della somma di euro 100,00 a titolo di spese digdara;

2) a regolarizzare la posizione contabile amministeatiell’istante mediante lo storno (o |l
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di:

a) quanto fatturato in relazione alle utenze n. O05@BIxXx e n. 0565 794xxx
antecedentemente alla data 30 marzo 2017;

b) quanto fatturato in relazione al servizio voce’stéhza n. 0565 794xxx per tutto il
periodo interessato dalla presente controversia;

c) il ritiro a cura e spese del gestore della prafica&ecupero del credito eventualmente
aperta;

1) in parziale accoglimento dell’'istanzi®e quache 'operatore Welcome Italia S.p.A. provveda

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancall® stamma di euro 50,00 a titolo di
spese di procedura;
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2) aregolarizzare la posizione contabile-amministeatiell'istante mediante:

a) il ricalcolo della fatturazione emessa a far dzg@amarzo 2017, fino alla fine del
ciclo di fatturazione, detraendo dal canone preyigt maniera proporzionale al
servizio erogato, quanto dovuto per n. 2 utenz@365 794xxx e n. 0565 794xxx).

b) il ritiro, a propria cura e spese, delleventuatmmessa pratica di recupero del
credito.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorehborso di cui ai precedenti Capo I, punto 1,
lettera a) e lettera b), Capo I, punto 2, lettgra kettera b), Capo Il, punto 2, lettera a) dommessere
maggiorate della misura corrispondente allimpatégli interessi legali calcolati a decorrere ddbaa

di presentazione dell'istanza di risoluzione debatroversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialhéee 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.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agca. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddtell’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 fiohta 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 esivia

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