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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme peolacorrenza e la regolazione dei servizi di pulablic
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowlei servizi di pubblica utilita™;

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emersui
sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivol,particolare l'art. 1, comma 6, lettera a), d. &
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25%rde il “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvaziondaldirettiva generale in materia di qualita e caee
servizi di telecomunicazioni ai sensi dell’articdlpcomma 6, lettera b), numero 2, della leggeuslid
1997, n. 249" e successive modifiche e integrazioni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolanto in materia di risoluzione delle controversze t
operatori di comunicazioni elettroniche ed uteatsuccessive modifiche ed integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolantenin materia di indennizzi applicabili nella
definizione delle controversie tra utenti ed opani&t

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvaziondled.inee Guida relative all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione detletroversie tra utenti ed operatori di comunicazio
elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n‘Nefme e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale fge comunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 26000);

- I'"*Accordo quadro tra I’Autorita per le garanzaielle comunicazioni, la Conferenza delle Regiodebe
Province autonome e la Conferenza dei Presidetit dessemblee legislative delle Regioni e delle
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@S;

- la “Convenzione per l'esercizio delle funzionilelgate in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra
I'’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni &€ibmitato regionale per le comunicazioni della Bosc
in data 16 dicembre 2009, e in particolare I'ayt@mma 1, lett. e);

- listanza n. 421 del 28 maggio 2013 con cui l@ia@ XXXXXXXX XXXXX XXXXXX XXX
chiedeva lintervento del Comitato Regionale peClemunicazioni (di seguito, per brevita, CoReCom)
per la definizione della controversia in essere lkeosocieta BT Italia XXX (di seguito, per brevifaT
Italia) e Fastweb XXX (di seguito, per brevitastveeb) ai sensi dell’'art. 14 del Regolamento inariat

di procedure di risoluzione delle controversie tqaeratori di comunicazioni elettroniche ed utenti,
approvato con Delibera n. 173/07/CONS, Allegato A;

- la nota del 31 maggio 2013 con cui questo Uffltiocomunicato alle parti, ai sensi dell’articol® del
summenzionato Regolamento, l'awio di un procedimefinalizzato alla definizione della deferita
controversia e la successiva comunicazione del @&mbre con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all’'udienza per la discussione deltdgrogersia in data 19 dicembre 2013;
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UDITE entrambe le parti nella suindicata udienza,;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lgusi prendeva atto dell’accordo raggiunto
tra la parte istante e l'operatore BT Italia e 'dethiviazione del procedimento nei confronti di
quest'ultimo operatore riservandosi di convocar@date istante e 'operatore Fastweb per il pragieg

della discussione;

VISTA la nota del 31 dicembre 2013 questo Ufficio invitda parte istante e I'operatore Fastweb a
presentarsi all’'udienza per la discussione dell#rowersia in data 15 gennaio 2014, poi aggiorahte
luglio 2014;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lguai si riservava di svolgere le opportune
valutazioni al fine di definire laes controversa

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

La societa istante, titolare di due utenze fissgpdibusinesgia attive con l'operatore BT Italia, lamenta
che I'operatore Fastweb, dopo aver proposto l'ashesiad un contratto per la migrazione delle utenze
predette a condizioniparticolarmente vantaggiose avrebbe effettuato con ritardo la procedura di
migrazione, fatturando corrispettivi difformi e panerosi rispetto a quelli prospettati dal prometor
commerciale in sede di adesione contrattuale; ltamaftresi, che I'operatore Fastweb avrebbe sospes
poi disattivato senza preavviso le utenze in qaesti causando la perdita delle relative numerazioni
lamenta, infine, il ritardo nella risposta al rentada parte dell’operatore.

In particolare, dagli atti del procedimento e eroeise:

In data 30 maggio 2011 la societa istante, titotkaiée utenze fisse di tipousiness. XXXXXXXXXX e

n. XXXXXXXXXX attive con I'operatore BT Italia, adéva ad una proposta contrattuale dell'operatore
Fastweb che prevedeva la migrazione delle uteredette nella rete Fastweb, con attivazione deizerv
voce e connessione internet.

Fastweb provvedeva quindi all’attivazione del catitr in data 21 luglio 2011, assegnando due numeri
provvisori in attesa dell’espletamento dellaufber portability delle utenze in questione, che si
perfezionava tra il 18 e il 25 agosto 2011.

Al ricevimento delle prime fatture, la societa rg&riscontrava ladifformitd” tra i costi prospettati dal
promotore commerciale in sede di adesione conédatlquelli, piu onerosi, applicati dall’operatore

Con lettera del 29 agosto 2011 la societa istalati®, atto di avere ricevuto la prima fattura deipiorto di
euro 352,09, gia pagata tramite addebito sul comteente bancario, contestava la mancata corrisggmead
degli importi addebitati con quelli pattuiti congtomotore commerciale e I'attivazione non richaegei
numeri XXXXXXXXXX e XXXXXXXXXX, indicati in fattura, chiedendo il rimborso delle maggiori
somme corrisposte.

Con email del 30 agosto 2011 I'operatore Fastweliecmava la correttezza degli importi fatturatpego
alla proposta di abbonamento sottoscritta.

Con lettera del 1° settembre 2011, la societa tistmontestava ulterioriifregolaritd” nella fattura
ricevuta, lamentava il mancato rispetto delle coiodii pattuite in sede di adesione al contratto e
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contestava gli addebiti anteriori alla data divaitione del contratto, avvenuta il 25 agosto 2011.

Con email del 13 settembre 2011 I'operatore Fastosifermava nuovamente la correttezza degli importi
fatturati, rilevando la regolare applicazione dmsto di attivazione” del contratto.

Nel mese di novembre 2011 la societa istante tantsenza successo, la migrazione verso I'operatore
Vodafone Omnitel XX

Nel mese di dicembre 2011, stante il mancato pagamedelle fatture, Fastweb provvedeva alla
sospensione del servizio associato alle due utdezquibusche, nel successivo mese di aprile 2012,
venivano disattivate per “morosita” del cliente.

Nel mese di giugno 2012 la societa istante tentseaza successo, la migrazione verso I'operatorel Wi
Telecomunicazioni XXX

Con lettera del 29 ottobre 2012, inviata per trantdella Federconsumatori XXXXXXXX, la societa
istante reclamava nei confronti dell'operatore Wast domandando la rettifica delle fatture contestiat
liquidazione dell'indennizzo per il ritardo nellaigrazione delle utenze da BT Italia a Fastweb, la
liquidazione dell'indennizzo per lI'indebita sospeme del servizio e per la successiva disattivazidelle
utenze in difetto del necessario preavviso, oltiténdennizzo per la perdita delle numerazioni in
guestione.

In pari data, la societa istante inviava altri aaal nei confronti degli operatori BT Italia e Vodak
Omnitel XX, chiedendo altresi informazioni all’'opéore Telecom Italia XXX in merito alla eventuale
possibilita di “riassegnare” le numerazioni in dig® alla societa istante.

Con email del 19 dicembre 2012 l'operatore Fastwisbontrava il reclamo della societa istante,
confermando la correttezza del proprio operatasiariguardo alle fatture emesse che con rigualldo a
successiva disattivazione delle utenze.

In data 26 marzo 2013 la societa istante espetitantativo obbligatorio di conciliazione presso |l
CoReCom Toscana nei confronti degli operatori FabtesBT lItalia, tentativo che si concludeva cotoesi
negativo.

Nel corso del presente procedimento di definizieeaiva poi raggiunto un accordo transattivo tra la
societa istante e I'operatore BT ltalia.

Con listanza di definizione della controversiasiacieta istante ha chiesto, nei confronti dell’apere
Fastweb:

1) “la rettifica delle fatture emesse nel corso delpaqio contrattuale, con i conseguenti rimborsi e
storni, in considerazione delle informazioni ingamali fornite dall'incaricata Fastweb in sede di
adesione contrattuale

2) “la liquidazione degli indennizzi spettanti per laspensione (a partire dal 15/10/2011) e
successiva disattivazione delle utenZBEXXXXXXXX e XXXXXXXXXX (a partire dal
12/04/2012), considerato che, a partire dal 15/00/2 e stata del tutto preclusa (e mai
ripristinata) la fruizione dei relativi servizi donia e connettivita internét

3) “la liquidazione degli indennizzi spettanti per pedielle sopra specificate utenze qualora, alla

data della definizione del procedimento, non sgltata possibile la riattivazione delle stesse da
parte della Societa Telecom Italia XXX.

4/12



Regione Toscana DELIBERAZIONE
corccom n. 67 del 20 APRILE 2015

comitato regionale
per le comunicazioni

4) “la liquidazione dell'indennizzo spettante per rdata risposta al reclanip

5) “la liquidazione degli indennizzi spettanti per iltardo nella migrazione delle utenze
XXXXXXXXXX e XXXXXXXXXX dalla Societa BT Italia XXX. verso Fastweb XXX”;

6) “la liquidazione delle spese di procedura ed il rordn delle spese effettivamente sostenute, in via
di conformaziont

In data 25 giugno 2013, nel rispetto dei termirmgaedimentali, 'operatore Fastweb ha trasmesso la
propria memoria difensiva con cui ha evidenziatargqa segue: che i servizi erano stati attivatiteenini
contrattualmente previsti e conformemente alla pstg di abbonamento sottoscritta dalla societatista
che la fatturazione era conforme all'offerta comerede vigente al momento dell’adesione al contratto
che la societa istante, pur avendo utilizzato viggraveva omesso il pagamento delle fatture emedss

30 settembre 2011 al 31 maggio 2012, maturandosoluto di euro 889,63; che, in data 24 aprile 2012
'operatore aveva inoltrato a Telecom Italia XXX eduichieste di “cessazione con rientro” delle
numerazioni dell’'istante che, tuttavia, erano sthteciate” da Telecom ltalia; per tali motivi, cdadeva

per il rigetto dell'istanza.

In data 8 luglio 2013 la societa istante ha trasmda propria memoria di replica con cui, ribadéae
proprie ragioni, ha insistito per I'accoglimentdligtanza.

Si da atto che in data 7 febbraio 2014 I'operatastweb, ad integrazione della documentazioneafieg
alla propria memoria difensiva, ha trasmesso unumchento (fettera di risoluzione contrattuale e
disattivazione del serviZialel 9 gennaio 2012) che, in quanto prodotto fulaii termini procedimentali, &
irricevibile ai sensi dell’art. 16, comma 2, delge@&amento e non utilizzabile ai fini della decison

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

A) Sulla “difformita” tra le condizioni economichgrospettate in sede di adesione contrattuale dequel
applicate in fattura

La societa istante lamenta che l'operatore FastvaEipo aver prospettato condizioni economiche
“particolarmente vantaggioseoer la migrazione delle proprie utenze dal precee gestore, avrebbe
fatturato corrispettivi diversi e piu onerosi digfjuindicati dal promotore commerciale in sedadesione
contrattuale; chiede, pertanto, leettifica delle fatture emesse nel corso del rapparontrattuale, con i
conseguenti rimborsi e stofni

La domanda non & fondata.

Dagli atti del procedimento emerge che la socistante, in data 30 maggio 2011, ha sottoscritto con
I'operatore Fastweb un contratto per l'attivaziates servizi di fonia e connessione internet relaile
utenze XXXXXXXXXX e XXXXXXXXXX, gia attive con l'operatore BT Italia, con applicazione del
profilo tariffario “Small Business Il contratto, in particolare, prevedeva che rvéa sarebbero stati
attivati secondo le condizioni contenute nélfferta per le Piccole&Medie Impreseallegata alla
proposta contrattuale, che I'utente, con la firrehabntratto, dichiarava di conoscere e accettardqc. 4
allegato all'istanza).

La societa istante deduce che il promotore commaleréiastweb, in sede di stipula del contratto, lzhee
prospettato ¢ondizioni economiche particolarmente vantaggiosee, seppur non consegnate in copia
all'utente, sarebbero state “trascritte” a mandadatessa incaricata Fastweb su un foglio consegnat
all'atto dell’adesione (v. doc. 5 allegato all'ist).
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Il documento prodotto dalla societa istante appafevidenza, del tutto inidoneo a fornire la paodelle
condizioni economiche applicabili al contratie quo tale documento, infatti, non & redatto su carta
intestata dell'operatore né, in ipotesi, dellaganincaricata ed é privo di qualsivoglia sottosone,
risultando con cio inopponibile all'operatore Fasby che lo ha espressamente disconosciuto. |l
documento, inoltre, non risulta neppure “indiriz¢atlla societa istante e non contiene nessun altro
elemento che consenta di “collegarlo”, in ipot@dicontrattode qug si da costituirne parte integrante e
sostanziale.

Dal canto suo, I'operatore Fastweb — oltre a dissoare espressamente il foglio depositato dalleetsoc
istantesub doc. 5 come proveniente dall’'operatore medesin@a -precisato che gli importi applicati in
fattura per i servizi richiesti dalla societa iggrcorrispondono all’offerta commerciale vigente al
momento della conclusione del contratto, richianmelacontratto stesso; a tal fine, 'operatore r@ptto
copia delle condizioni economiche relative all’ofée“Small Business(v. doc. 5 allegato alla memoria
Fastweb), sottoscritta dalla societa istante, l@iqisultano regolarmente applicate nelle fattareesse
dall’'operatore e prodotte in allegato alla memde# operatore stesso (cfr. docc. 4, 8, 9, 10 e 11)

Del resto, a fronte delle contestazioni formulaédiadsocieta istante nel corso del rapporto cookabe
(peraltro limitate alla prima fattura ricevuta)pperatore Fastweb ha sempre ribadito che gli import
fatturati erano conformi alla proposta di abbonatmesottoscritta e che eventuali “scontistiche”
concordate in fase di stipula del contratto avrebm®vuto esserechiaramente indicate nell’apposito
campo note a cura del commerciafefr. docc. 7 e 9 allegati all'istanza).

A fronte di tali precisazioni, la societa istantenrha prodotto nessun documento contrattuale idaneo
supportare il proprio assunto e, in aggiunta, hasso il pagamento integrale delle fatture, anchegipe
importi non oggetto di contestazione.

Per quanto sopra, non essendo stata provata laizoate di condizioni economiche diverse da quelle
applicate in fattura, che corrispondono inveceofftrta commerciale vigente al momento dell’adesiah
contrattode qug la domanda deve essere rigettata.

B) Sulla indebita sospensione del servizio attivilesutenze XXXXXXXXXX & XXXXXXXXXX .

La societa istante lamenta che I'operatore Fastnetostante la contestazione delle fatture, alispeso

e, quindi, disattivato le proprie utenze fisse difetto del necessario preavvisampedendo con cio la
totale fruizione dei servizi di fonia e Adsl attsulle utenze in questione; chiede, pertantogiaidiazione

dei corrispondenti indennizzi.

Al riguardo, la societa istante, premesso di avenetestato le fatture per i motivi di cui al paigr
precedente e di non aver provveduto al relativeapemnto fion solo in difetto di esaurienti risposte ai
propri reclami sulle difformita rilevate, ma soptatto perché permaneva I'impossibilita di saperelgu
gestore stesse effettivamente erogando i serWefoteci di rete fissa, stante 'emissione dellédee (...)

da parte sia di Fastweb XXX che di BT Italia XXXg precisato che il servizio € stato sospeso senza
alcun preawiso a partire dal 26 dicembre 2011 si come indicato dalla societa istante in sede di
memoria di replica, a rettifica della data del i®lore 2011 inizialmente indicata nell'istanza rofial 24
aprile 2012, data in cui I'operatore ha disattiyaempre in assenza di preawviso, le utenze irtiqnes

Fastweb, dal canto suo, ha rivendicato la legitéindiella sospensione e della successiva disativazi
delle utenze precisando che la societa istanteapendo utilizzato i servizi, non aveva provvedato
sanare nemmeno in parte la “morositd” derivantenad@hcato pagamento integrale delle fatture emesse,
neanche a seguito di vari solleciti di pagamento.

La doglianza della societa istante € fondata etevarie di accoglimento, nei limiti che seguono.
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Si deve premettere che la societa istante avretagt@l accompagnare la contestazione delle fattmelc
pagamento, per differenza, almeno degli importi Gtemneva corretti, in ossequio a quanto stabdidie
Condizioni Generali di Contratto dell’'operatore g secondo cuild presentazione del reclamo non
esime il Cliente dal pagamento nei termini di scadedegli importi fatturati e non contestatart. 15.9),
pena la sospensione del servizio e la successwhuzione del contratto (artt. 15.7 e 15.8). Sqtiesto
profilo, non appaiono fondati gli argomenti addadtlla societa istante per “giustificare” il marxat
pagamento integrale delle fatture, atteso cheelssatha regolarmente utilizzato i servizi in qoesti né
risulta opponibile all'operatore Fastweb la ciremgta che il gestore BT ltalia (cosi come asserito
dall'istante) stesse emettendo fatture per lo stpesiodo temporale, trattandosi oltretutto di goes che
l'istante risulta avere rappresentato per la prirada all’operatore convenuto soltanto con la lettdi
reclamo del 29 ottobre 2012, successiva di molsiraka cessazione del contratte quo

Dal canto suo, pur a fronte del mancato pagamegite thtture, I'operatore Fastweb era senz’altrute

ad ‘informare l'utente con congruo preavvisoirca il provvedimento di sospensione del senjizosi
come disposto dall’art. 5, comma 1, del Regolamentoateria di risoluzione delle controversie tra
operatori di comunicazioni elettroniche e utentthché dalle Condizioni Generali di Contratto sopra
richiamate.

Dagli atti del procedimento risulta che Fastwebsi ambme precisato dalla societa istante nella @opr
memoria di replica (cfr. par. 3), ha sospeso Vigey a partire dal 26 dicembre 2011 senza invaoein
preawviso alla societa istante. Sotto questo mrofdi rileva che Fastweb non ha prodotto alcuna
comunicazione di preavviso inviata alla societarigt né ha dato atto di aver informato I'istantealiro
modo, circa 'adozione del contestato provvedimento

Ne consegue che I'operatore Fastweb € responsalsknsi dell’art. 1218 del codice civile in ordiaka
illegittima sospensione amministrativa dei sendrifonia e Adsl attivi sulle utenzde quibuse che,
pertanto, deve essere riconosciuto alla societntstun indennizzo proporzionato al disagio subito.
Tuttavia, come sopra accennato, si ritiene sussistel caso di specie un concorso colposo delletsoc
istante nella causazione della lamentata sospersiatteso che la stessa non ha, per giunta
deliberatamente, provveduto al pagamento dellarathsolute, esponendosi con cio alle consegueelze
mancato pagamento. Ne consegue che di tale congaipitita, determinabile nella misura del 50%, si
dovra tenere conto ai fini della quantificaziond'oelennizzo.

Al riguardo, il periodo indennizzabile, per quamimerge dagli atti del procedimento, si estende2@al
dicembre 2011 sino al 24 aprile 2012, data in awneenuta la disattivazione delle utenze in quastio

Per il calcolo dell'indennizzo viene in rilievo a4, comma 1, del Regolamento in materia di imien
applicabili nella definizione delle controversiea tutenti ed operatori, approvato con Delibera n.
73/11/CONS, il quale prevede cheel caso di sospensione 0 cessazione amministrdtivano o piu
servizi avvenuta senza che ve ne fossero i prestipmyvero in assenza del previsto preavviso, gli
operatori sono tenuti a corrispondere un indennjzzer ciascun servizio non accessorio, pari ad euro
7,50 per ogni giorno di sospensidn®ato che le utenze interessate sono di tipasfnesy 'indennizzo,

ai sensi di quanto disposto dall’art. 12, commalél, medesimo Regolamento, deve essere applicato in
misura pari al doppio. Ne discende che la socgtnie, per i 120 giorni di sospensione del seywpice
relativo alle due utenzde quibus ha diritto alla corresponsione di un indennizzoi @ euro 3.600,00
(euro 15,00 x 120 giorni x 2 utenze = euro 3.600,060Qre ad un indennizzo pari a euro 1.800,00lper
sospensione del servizio Adsl (euro 15,00 x 120ngio Tuttavia, per i motivi sopra esposti relatali
concorso di colpa della societa istante, si ritiegguitativamente, che I'indennizzo complessivoraop
indicato, pari ad euro 5.400,00, debba essere taidatel 50%, con conseguente riconoscimento i cap
alla societa istante di un indennizzo complessiweudo 2.700,00.

C) Sulla disattivazione e conseguente perdita delleerazioni XXXXXXXXXX & XXXXXXXXXX .
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La societa istante lamenta la perdita delle nuni@maassociate alle utentrisinesg. XXXXXXXXXX
e n. XXXXXXXXXX, “ attive da oltre dieci anfiyj per fatto imputabile all'operatore Fastweb eedld la
liquidazione del corrispondente indennizzo.

La doglianza e fondata e meritevole di accoglimemén limiti che seguono.

Al riguardo, dagli atti del procedimento emerge Elastweb, stante il mancato pagamento delle fattare
parte della societa istante, ha provveduto a mgelwnilateralmente il contrattde quoinviando a
Telecom lItalia XXX, nel mese di aprile 2012, unzhrésta di “cessazione” delle utenze in questidres ¢
tuttavia, veniva rigettata (cfr. docc. 6 e 7 alkegda memoria Fastweb), causando la perdita delkgive
numerazioni.

Sotto questo profilo, la societa istante ha prégist non avere mai ricevuto alcuna comunicazione d
preavviso in merito alla risoluzione del contrattdi non avere mai richiesto un eventuale “rientfelle
proprie utenze in Telecom ltalia.

A conferma di tale assunto, si rileva che Fastwab ima fornito alcuna indicazione né, tantomenaqjredc
prova di avere debitamente informato la societanist in merito al provvedimento di risoluzione
contrattuale e di cessazione delle utenze, né poérdi conto, a tal fine, del documento prodotto
dall’operatore con nota del 7 febbraio 2014 in qodardivo e, come tale, irricevibile ai sensi t@etl 16,
comma 2, del Regolamento. Con tale illegittimo egnb, I'operatore ha impedito alla societa istafite
attivarsi per porre “rimedio” alla situazione (rémizzando, in ipotesi, la sua posizione amministaa
ovvero contestando il provvedimento di risoluziatentrattuale) ed evitare, con cio, la perdita delle
numerazioni che ne é conseguita.

Per quanto sopra, la perdita delle numerazionuestjone, comprovata dalla impossibilita per laetac
istante di attivare i numeri stessi con altro gesstdsulta senz’altro imputabile all'operatore f&h che,
come si e visto, ha disposto la disattivazione edellenze intestate alla societa istante senza alcun
preavviso, cosi come previsto, tra l'altro, datl'a¥, comma 1 del Regolamento in materia di indezini
che sanziona lackssazione amministrativdel servizio avvenutaiti assenza del previsto preavviso

D’altra parte, sussiste nel caso di specie un ewdeoncorso colposo della societa istante nella
causazione della lamentata “perdita” delle numeraziatteso che la stessa, per molti mesi, purdwen
utilizzato i servizi, non ha provveduto al pagansetitlle fatture, neppure nella parte non contegtdta

par. 5 della memoria Fastweb), esponendosi comalldéconseguenze del mancato pagamento, peraltro —
come si e visto — gia sfociate nella sospensiohee@wizio. Ne consegue che di tale correspongabili
determinabile nella misura del 50%, si dovra texeto nella liquidazione dell’indennizzo.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo, I'art. 9 del €yolamento in materia di indennizzi applicabililael
definizione delle controversie tra utenti ed opaniatapprovato con la Delibera n. 73/11/CONS, pdeve
che T'utente, nel caso in cui perda la titolarita delimero telefonico precedentemente assegnato per fatt
imputabile all’operatore, avra diritto ad un indeiaao pari ad euro 100,00 per ogni anno di precedent
utilizzo, fino ad un massimo di euro 1.000;0@nporti che, in caso di utenze “affari”, devomssere
applicati in misura pari al quadruplo cosi comevste dall’art. 12, comma 2 del Regolamento medesim

Si ritiene applicabile, altresi, anche alla luceqdanto previsto dalle “Linee Guida” approvate dan
Delibera n. 276/13/CONS, l'art. 12, comma 1, dejlamento medesimo, il quale prevede ahel ‘taso
di titolarita di piu utenze, (...) 'indennizzo é digato in misura unitaria se, per la natura del sisvizio
subito, l'applicazione in misura proporzionale albmero di utenze risulta contraria al principio di
equitd.

Nel caso di specie, infatti, il disservizio lamdota seppur riferito a due linee di rete fissa da® dalla
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irreperibilitd della societa istante presso la selddl’azienda, nella quale erano allocate le utenze
medesime, indipendentemente dal numero di uterizeeBsate; di tanto e prova la lettera di reclaelo d
29 ottobre 2012 (cfr. doc. 10 allegato all'istanzayiata successivamente alla disattivazideequa in

cui si lamenta genericamente che le utenze ereamwosciute dalla vastissima clientela sia in Itatiae
all'esterd’, senza allegare alcuno specifico pregiudizio itgnardo alle utenze singolarmente considerate.

A conferma di quanto precede, deve tenersi cortesg che la societa istante ha inviato il propri
reclamo a distanza di oltre sei mesi dalla disatione delle utenze, senza effettuare nessun peted
tentativo di “recupero” delle numerazioni stessepastrando con ci0 un sostanziale disinteressdeper
“sorti” del servizio complessivamente considergteraltro gia sospeso dal mese di dicembre 201Tyeanc
per tale motivo l'indennizzo, conformemente ai pijoh di proporzionalita ed equita (cfrex multis
Corecom Lazio Delibera n. 58/11), dovra essereiegplin misura unitaria.

Orbene, risulta agli atti del procedimento chetknge in questione, fino alla loro disattivaziongemuta
nel mese di aprile 2012, eranattive da oltre dieci anfij tale circostanza, piu volte evidenziata dalla
societa istante, non € mai stata contestata davélast deve pertanto ritenersi pacifica e provaguio
conto degli anni di utilizzo di tali utenze e dehssimale di euro 1.000,00 previsto dalla normaasopr
citata, spetta alla societa istante un indennizznd @d euro 1.000,00 che, in applicazione dell'ag,
commi 1 e 2 del Regolamento in materia di indenniarta ad un indennizzo di euro 4.000,00 per la
perdita di entrambe le utenze in questione. Twtgyer i motivi sopra esposti relativi al concodscolpa
della societa istante, si ritiene, equitativamentes I'importo predetto debba essere abbattutdbiés,
con conseguente riconoscimento in capo alla sos&tate di un indennizzo complessivo, per la pardi
delle due numerazioni in questione, pari ad eWo6®00.

D) Sul ritardo nella risposta al reclamo

La societa istante lamenta che I'operatore Fastia risposto con ritardo al proprio reclamo d&l 2
ottobre 2012 e chiede la liquidazione del corrigfgrie indennizzo. In particolare, deduce che Fédstwe
“inviava una tardiva comunicazione di riscontro dahtenuto non soddisfacente in data 19/12/2012

In via generale, ai sensi dell’articolo 8, commaldlja “direttiva generale in materia di qualitaate dei
servizi di telecomunicazione”, approvata con Dekbe. 179/03/CSP, gli operatori di telecomunicazion
in caso di reclamo diretto a segnalare un disserdzuna problematica attinente la prestazione aegg
sono tenuti a fornire una risposta adeguatamenteva® entro il termine indicato nel contratto e,
comunque, non superiore a quarantacinque giormic&limento del reclamo stesso, utilizzando lafar
scritta in caso di rigetto del reclamo.

Al riguardo, le condizioni generali di contrattdaecarta dei servizi dell’'operatore Fastweb prewedche
eventuali reclami concernenti la fornitura del sgordebbano essere indirizzati al Servizio Cligmgsso
I'apposita Casella Postale XXX in XXXXXXXXX XXXXXXX (XX), ovvero via e-mail all'indirizzo
XAXXXXKX KKK XXXKXXXXXXXX XXX @fastweb.it 0 tramite fax al numero XXXXXXXXXX, con
impegno del gestore a riscontrare il reclamo eqi@rantacinque giorni dal suo ricevimento.

Nel caso di specie, dagli atti del procedimento rgme&he la societa istante ha inviato il reclamib2®e
ottobre 2012 (cfr. doc. 10 allegato all'istanzaggso la sede legale dell’operatore convenuto eusque,
presso un indirizzo e-mail e un numero fax diveisiquelli espressamente deputati alla ricezionkae a
gestione dei reclami; per tale motivo, non puo isensi il dedotto inadempimento dell’'operatore et
per la ‘ritardata rispostd al reclamo(cfr., ex multis Delibera Corecom Lazio n. 26/11), dovendosi
piuttosto osservare che I'operatore ha dato, in ogso, puntuale riscontro al reclamo in questicne e-
mail del 19 dicembre 2012 prodotta dalla stesseetoistante (cfr. doc. 11 allegato all'istanza).

Ne consegue il rigetto della domanda.

9/12



Regione Toscana DELIBERAZIONE
corccom n. 67 del 20 APRILE 2015

comitato regionale
per le comunicazioni

E) Sul ritardo nella migrazione delle utenze XXXXXXXX & XXXXXXXXXX da BT lItalia a Fastweb

In via preliminare, si rileva che la societa iseamella propria memoria di replica, ha chiestolpgrima
volta la liquidazione dell'indennizzo per la marecahigrazione delle proprie utenze da Fastweb verso
altro operatore, richiesta nel mese di novembrel 2@frmulando con cio una domanda nuova rispetto a
guelle rassegnate nell'istanza di definizione dhequanto tale, & inammissibile e non potra formare
oggetto di trattazione; si ricorda, in propositbe ¢l secondo termine assegnato dall’'Ufficio comdda di
awvio del procedimento e limitato alla presentagiah “eventuali integrazioriirispetto alle domande
formulate nell'istanza, nonché diepliche alle deduzioni avversarie, ma non consente lmédazione di

nuove domande, quale & quella in esame, penadetgédiiolazione del contraddittorio.

Nel merito, con la domanda svolkab 5) delle conclusioni sopra trascritte, la socistante lamenta il
ritardo nella migrazione delle proprie utenze dgiératore BT Italia all’'operatore Fastweb, veritisa in
fase di attivazione del contratti@ quo e chiede la liquidazione del corrispondente imitezo.

La domanda é fondata e meritevole di accoglimento.

In tema di portabilitd della numerazione vengonorilievo, in particolare, le delibere Agcom n.
274/07/CONS e n. 41/09/CIR che, com’e noto, hanmdotto una procedura volta ad assicurare la
concreta ed effettiva attuazione del diritto, rigsciuto all’'utente, di trasferire la propria uteragh altro
operatore, senza incertezze sui tempi di attiv&ziencon regole volte ad evitare che l'utente possa
incorrere in eventuali sospensioni della linea dteal'espletamento della procedura di passaggio.
Entrambi i provvedimenti sono stati emanati in @tiane di quanto stabilito dal d.l. n. 7/2007, cenito
dalla legge n. 40/2007 che, in particolare, aicaib 1, comma 3, ha fissato in trenta giorni imee
massimo per il trasferimento del numero teleformiaain operatore ad un altro.

In tale contesto normativo, ove l'utente lamentime nel caso di specie, I'inadempimento rispetta al
richiesta di migrazione, I'operatore, per escludarneropria responsabilita, &€ tenuto a dimostraeeidatti
oggetto di doglianza sono stati determinati daostanze a lui non imputabili. In questi casi il tges
deve anche fornire la prova di aver adeguatamemtermiato I'utente delle difficolta incontrate
nell’adempimento dell'obbligazione, non essenddigehte un mero richiamo “formale” ai motivi tecni
che avrebbero ritardato o impedito la portabilddessendo, al contrario, necessaria la dimostrazidm
parte dell'operatore, di essersi diligentementeinezbncreto, attivato per rimuovere gli eventwsiacoli
tecnici incontrati.

Nel caso di specie, dagli atti del procedimento rgmeche la societa istante, in occasione del ciatra
sottoscritto il 30 maggio 2011, ha chiesto all’'gtere Fastweb la migrazione delle proprie utenzete
fissa n. XXXXXXXXXX e n. XXXXXXXXXX, gia attive con I'operatore BT Italia. Il contratto, cosi
come dedotto dall’operatore e confermato dallaetacistante nella propria memoria di replica, si e
perfezionato il 9 giugno 2011, data in cui la prstpodi contratto risulta “caricata” sui sistemi fzeh
(cfr. doc. 1 allegato alla memoria Fastweb). A #egdelle operazioni dirffumber portability poste in
essere da Fastweb, che solo il 4 agosto 2011 retaria relativa richiesta a Telecom ltalia, il §3aggio”
delle utenze e andato a buon fine in data 18 adixta (cfr. doc. 3 allegato alla memoria Fastweb
conseguente attivazione dei servizi sulle numenaaipguestione a far data dal 25 agosto 2011, cmsie

si evince dalla fattura di riferimento (cfr. docallegato alla memoria Fastweb).

E’ evidente, pertanto, che la migrazione delle zeéeim questione si & perfezionata con un ritardd&di
giorni rispetto al termine di trenta giorni nornvaimente previsto, decorrente, come detto, dal §ngiu
2011.

Al riguardo, I'operatore Fastweb si e limitato antepire chei“servizi sono stati attivati assegnando due
numeri provvisori in attesa dell’espletamento, dartp di Telecom ltalia, della richiesta di number
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portability inviata da Fastweb il 04.08.2071confermando, con cid, di avere dato impulso con
considerevole ritardo alla procedura di migraziaieequa In aggiunta, non risulta che Fastweb abbia
debitamente informato la societa istante circaripiee le modalita di espletamento della procedcos]
come si evince, tra laltro, dalla contestazionanfolata dalla societa istante con riferimento
all'attivazione dei predettifumeri provvisori (cfr. doc. 6 allegato all’istanza di definizione)

Per quanto sopra, in difetto della prova del ctwratlempimento di Fastweb alle obbligazioni assurge
discende il diritto della societa istante allind&rzo per la ritardata portabilitd delle numeragion
quantificato dall’art. 6, primo comma, del Regolatweapprovato con Delibera n. 73/11/CONS, in euro
5,00 per ogni giorno di ritardo, da computarsi irsuma pari al doppio ai sensi dell'art. 12, commaé
Regolamento medesimo, trattandosi di utenze di ‘@ftari”. A tale titolo la societa istante ha diq,
pertanto, alla liquidazione del complessivo impattceuro 920,00 (euro 10,00 x 2 utenze x i 46 giorn
intercorrenti tra il 9 giugno 2011, data della r&dta di portabilita, e il 25 agosto 2011, datattivazione
dei servizi sui numeri “portati”, detratti i 30 gio utili per la lavorazione ai sensi dell’'articolg comma

3, L. 40/2007).

F) Sulle spese di procedura

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidar&avore della societa istante la somma forfettdrieuro
100,00 a titolo di spese di procedura ai sensiatell19, comma 6, del Regolamento in materia di
risoluzione delle controversie tra operatori dieteimunicazioni e utenti, nonché delle Linee Guida
approvate con la Delibera n. 276/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dall’Avv. Raffaelgoffi in attuazione del contratto sottoscritto in
data 16 ottobre 2014 e lo schema di decisione gpedio dal Dirigente, Dott. Luciano Moretti, ex. 4@,
comma 1, del Regolamento;

UDITA Tlillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtsvolta su proposta del Presidente nella seduta
del 20 aprile 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzata @atad28 maggio 2013 dalla societa XXXXXXXX
XXXXX XXXXX XXX nei confronti di Fastweb XXX, che loperatore provveda:

1) alla corresponsione, mediante assegno o boriocario intestato all’istante:

a) dellimporto di euro 2.700,00 (duemilasettec&@) a titolo di indennizzo per la illegittima
sospensione dei servizi attivi sulle utenze n. XXEXKXXX e n. XXXXXXXXXX;

b) dellimporto di euro 2.000,00 (duemila/00) aokit di indennizzo per la perdita delle
numerazioni relative alle utenze n. XXXXXXXXXX e XXX XXXXXX;

c) dellimporto di euro 920,00 (novecentoventi/O8) titolo di indennizzo per la ritardata
migrazione delle utenze n. XXXXXXXXXX e n. XXXXXXXXX in fase di attivazione del
contrattode quo
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d) dell'importo di euro 100,00 (cento/00) a tit@lospese di procedura ai sensi dell’art. 19, comma
6, del Regolamento e delle Linee Guida approvatda®elibera n. 276/13/CONS.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizooremborso di cui ai precedenti punti 1) letterelg)e
c) dovranno essere maggiorate della misura condgrate all'importo degli interessi legali calcolati
decorrere dalla data di presentazione dellistatizesoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento @s#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 18mma 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 é tenuto, altresi, a comunicare a guéfficio 'avvenuto adempimento alla presente loleta
entro il termine di 60 giorni dalla notifica dell@edesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fighta sul sito internet istituzionale del CoReCaronché
trasmessa all’Autorita per le garanzie nelle commamioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d&dice del processo amministrativo, approvato cagsD
2 luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essaprignato davanti al Tribunale Amministrativo Retate
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il tammnper ricorrere avverso il presente provvedimento
60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presdente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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