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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei e
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

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

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

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 organizaaz¢ e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° felddb200, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzibelegate 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 delte/zifce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega 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 inadb6 gennaio 20I8e in particolare '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 serdl’'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARégolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionij

VISTA Delibera Agcom n. 274/07/CONSMbdifiche ed integrazioni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazionieseevizi di accessoe successive modifiche ed
integrazione,;

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

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;
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VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON®&pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA Tlistanza GU14 n. 257 del giorno 3 agosto 2015 aaina Sig.ra XXX chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Fastweb S(oliAseguito, per brevita, Fastweb), la societa
Telecom ltalia S.p.A. (di seguito, per brevita, dcam Italia) e la societa Wind Tre S.p.A. (gia Wind
Telecomunicazioni S.p.A., di seguito, per brewtlnd) ai sensi dell’art. 14 del Regolamento in mate

di procedure di risoluzione delle controversie ¢ggeratori di comunicazioni elettroniche ed utenti,
approvato con Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Altega (di seguito il “Regolamento”);

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

L’istante, titolare di un contrattbusinesssull’'utenza n. 0577 897XXX, lamenta la sospensidaka
propria utenza dopo il passaggio da Wind a Fastwehgché il ritardo nel successivo “rientro” in
Telecom ltalia per codice di migrazione Fastweb cametto.

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

- nel marzo 2014, riceveva un’offerta telefonicaFdastweb e procedeva alla registrazione divotal
ordering’; a conclusione della conversazione veniva avigedhe la procedura di registrazione non era
andata a buon fine, per cui il contratto non erldwa veniva, altresi, avvisata che sarebbe stata
richiamata nei giorni successivi per ripetere falecedura, ma non riceveva altri contatti finalizzal

una ripetizione defocal ordering

- in data 8 aprile 2014, senza alcun preavvistin&a telefonica veniva disattivata; contattandoail
centerdi Wind, veniva avvisata chdg'linea era passata a Fastweb

- chiamava allora il servizio clienti di Fastwelnanifestava che non aveva interesse all’'attivaza®ie
servizi con detto operatore; le veniva comunici® er passare I'utenda quaad altro operatore, era
necessario fare richiesta di migrazione; a tal foleedeva il codice di migrazione ricevendo
telefonicamentecodici non validi;

- in data 18 giugno 2014, inviava un reclamo al@ore Fastweb a mezzo raccomandata A/R
(ricevuto in data 24 giugno 2014) con il quale dewa il codice di migrazione corretto per poter
“rientrare” con il precedente operatore Wind; non ricevesaosta,

- in data 26 settembre 2014, dopo 6 mesi di disgene non riuscendo ad ottenere il codice di
migrazione, si risolveva a far intervenire il temmidell'operatore Fastweb. In tale occasione ihise
attivava il numero provvisorio 0577 1740184, forderun codice di migrazione per la linea n. 0577
897297, che risultava sempre disattiva;

- riceveva la fattura n. 6775377 del 30 setteml¥®42il numero telefonico indicato in detta fattdra
0577 897297 con codice di migrazione FT6057713730Q%F;
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- in pari data, a mezzo fax, inviava all'operatbestweb un reclamo chiedendo la riattivazione del&a
utenza n. 0577 897297, disattiva dall'8 aprile 2014

- comunicava a Telecom ltalia, in data 26 setter@bdst, il codice di migrazione fornito dal tecnidio
Fastweb chiedenddd migrazione a Telecom Italia

Nell’lambito della procedura di conciliazione, intal®8 luglio 2014, l'istante chiedeva al CoReCom
Toscana I'adozione di un provvedimento temporaneemasi dell’art. 5, all. A della Delibera Agcom n.
173/07/CONS nei confronti degli operatori Wind est#geb, al fine di ottenere il corretto codice di
migrazione relativo utenzae qua In data 7 agosto 2014, quest’'Ufficio emettevaimnprovvedimento
nei confronti degli operatori Wind e Fastweb, vcdi ottenere il ripristino dei servizi dell’'utenda
qua il provvedimento rimaneva inesitato. Il rientno Telecom Italia avveniva in data 26 novembre
2014.

In data 3 giugno 2015 la parte istante esperivecoefronti degli operatori Fastweb, Telecom Itadia
Wind tentativo obbligatorio di conciliazione press@oReCom Toscana, tentativo che si concludeva
con verbale attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) gli “indennizzi dovuti per disattivazione, ritardo riemin Telecom, mancate risposte reclami,
errato codice di migrazione fornito da Fastwgb

i) il “rimborso delle fatture indebitamente pagate € 93di7cui € 43,77 per fattura Fastweb n.
6775377 ed € 49,70 per fattura Fastweb n. 8634711)

iii) la “ nota di credito per importi erroneamente addebifdtttura Fastweb n. 730897;)
iv) il * rimborso spese proceduta
2. La posizione dell'operatore Telecom ltalia.

La societa Telecom lItalia, in data 15 settembrefalta pervenire, ai sensi e nei termini di cuiaatl

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difenswa,documentazione in allegato nella quale ha
dedotto chel'istante é titolare dell'utenza, n. 057789XXXXrpk& quale in data 27 marzo 2014
Telecom riceve una richiesta di migrazione da OlLa3tiweb, che provvede ad espletare e notificare ad
OLO recipient in data 9 aprile 2014, come da schaarche si allega (cfr. doc. 1). Successivamente,
come riportato dall'istante, lo stesso palesa ldownta di rientrare in Telecom e a tal fine chiede a
proprio operatore il codice di migrazione che camoami difficolta riceve molto tempo dopo. Infatti
l'istante convinta di aver ottenuto il codice digrazione corretto (...) invia richiesta di rientro in
Telecom. A tal riguardo Telecom avvia subito legaaure di rientro. Tuttavia, i vari tentativi firdieno

tutti in KO per codice di migrazione errato e séldtimo tentativo risulta andato a buon fine. Imeea

far data dal 19 novembre 2014, Iistante e titolateun’utenza attiva con Telecom, la cui “pratica e
stata chiusa con notifica ad OLO il 26 novembre£ZQqtfr. doc. 1).

Infine ha precisato di aveoperato correttamente, non incorrendo in alcun tghanadempimento, né
attuando alcun comportamento lesivo degli interdsdliistanté’.
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3. La posizione dell’'operatore Fastweb.

La societa Fastweb, in data 18 settembre 2015tt@agervenire, ai sensi e nei termini di cui atl'46,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva,domumentazione in allegato, nella quale in via
preliminare ha eccepitd’ihammissibilita delle richieste formulate nelltenza GU14 nella parte in cui
non siano coincidenti con quelle avanzate nelligdi conciliazion&

L’operatore ha precisato quanto segue:

- “la sig.ra XXX, in data 27.02.2014, ha aderito achUProposta di abbonamento Fastweb (doc. 1)
account n. 5867017,

- “a differenza di quanto sostenuto dall’istantepmrisulta che Fastweb abbia rappresentato che
I'adesione alla proposta contrattuale non sarebbéaa a buon fine”;

- “Fastweb ha avviato la procedura di migrazionelldgenza telefonica n. 057789XXXX che e stata
espletata il 09.04.2014";

- “in pari data, tuttavia, listante ha rappreserita alla scrivente di non essere piu interessata
rifiutando dunque I'attivazione dei servizi (cfiod 1)”;

- “in data 14.04.2014 Fastweb ha tempestivamentaitfo alla sig.ra XXX il seguente codice di
migrazione: FT6057713755406007L, al fine di conisientl trasferimento del proprio numero nella
rete di altro Operatore telefonico (doc. 2)”;

- “il medesimo codice di migrazione e stato comatocdalla scrivente con successivo sms del
27.04.2014 (doc. 3)7;

- “soltanto in data 03.06.2014 Telecom lItalia haveto la procedura di migrazione dell’'utenza
telefonica n. 057789XXXX indicando, tuttavia, undice di migrazione errato, segnatamente
FT0057713755406007, in quanto diverso da quellowooato da Fastweb alla sig.ra XXX e, pertanto,
la procedura e stata bocciata in fase 2 con causaldice di migrazione errato (doc. 4 6)”;

- “in data 07.07.2014 Fastweb ha nuovamente conataiall’istante il codice di migrazione ma non é
pervenuta alcuna richiesta di migrazione né da dehe Italia né da altro operatore telefonico (doc.
0,

- “non ricevendo alcuna richiesta di migrazione,d8aeb ha comunque provveduto ad attivare i servizi
Su un nuovo account n. 6191177 (doc. 8) dal momeimtoa causa del rifiuto, da parte dell’istante,
dell’attivazione era stato cancellato il relativedine inerente I'account n. 5867017";

- “l'attribuzione di tale nuovo account ha ovviantergenerato anche un nuovo codice di migrazione:
FT6057713757193007F indicato in fattura (cfr. d8y.

- “il 05.11.2014 Telecom ltalia ha avviato nuoveopedura di migrazione espletata il 28.11.2014 con
conseguente chiusura del contratto (doc. 9- 12)”;

- “alla luce di quanto suesposto appare chiaro daemancata e/o il ritardo dell’espletamento della
procedura di migrazione e stato causato dall’erratdicazione, da parte di Telecom Italia del codice
di migrazione”;

- “@ inoltre opportuno sottolineare che se la sy XXX non avesse rifiutato I'attivazione dei serviz
avrebbe potuto utilizzarli in attesa della migrazéo dell’'utenza telefonica da parte dell’operatore
Recipient Telecom Italia”.

4. La posizione dell’operatore Wind.

L’'operatore Wind, pur partecipando all’'udienza dsadissione della controversia, non ha presentato
alcuna memoria nei termini assegnati dal respolesdbl procedimento.
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5. La replica dell'istante.

L’istante, per il tramite dell’Associazione XXX, mhata 22 settembre 2015, ha fatto pervenire, &i gn
nei termini di cui all’art. 16, comma 2 del Regokamo, una memoria di replica, con documentazione in
allegato, nella quale, ha osservatthé in data 01.07.2015 la Signora XXX effettuawhiesta del
codice di migrazione (...) al fine di far rientrara propria linea in Telecom lItalia. A questa richi@s
che evidenzia la totale buona fede della clienta difficolta della stessa nel recuperare il codice
cliente, non risulterebbero esserci state risposte

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

L’Ufficio, sulla base degli atti e delle dichiaranri rese dalle parti, ha chiesto un’integraziomeiisoria

ai sensi dell’'art. 18 del Regolamento a Teleconmlta.p.A. (Wholesale) volta a conoscergpassaggi
tra operatori intervenuti nel periodo febbraio 2034 dicembre 2014 sull’utenza n. 0577 897297,
allegando le schermate Pitagdree/o schermate estratte dal sistema Qlistomer Relationship
Management{“*CRM?"), il relativo tracciato record in formataml di tutte le fasi delle migrazioni e/o
altra documentazione utile.

“Per il DN 0577 89XXXX (...) la situazione, nell'intalio di tempo richiesto, é:
In CRM 2.0-ADSL (numero di ordini: 2)

Ordine di MIGRAZIONE TWS Bitstream GBE AsimmetFilza FASTWEB
data_ricezione_ordine 28/03/2014

data_attesa_consegna 09/04/2014

data_espletamento 09/04/2014

Ordine di MIGRAZIONE di RIENTRO SU BTS FASTWEB
data_ricezione_ordine 17/11/2014

data_attesa_consegna 26/11/2014

data_espletamento 26/11/2014

in CRM 3.0 (numero di ordini: 3)

Ordine di ATTIVAZIONE DI NPG SU XDSL FASTWEB - Sdioerato
data_ricezione_ordine 26/03/2014

data_attesa_consegna 09/04/2014

data_espletamento 09/04/2014

Ordine di CESSAZIONE DI WLR LA INFOSTRADA - Autc®aio
data_ricezione_ordine 09/04/2014

data_attesa_consegna 09/04/2014

data_espletamento 09/04/2014

Ordine di CESSAZIONE ADSL RETAIL DI NPG FASTWEBte@enerato
data_ricezione_ordine 14/11/2014

data_attesa_consegna 26/11/2014

data_espletamento 26/11/2014

7. Motivazione della decisione.

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

In via preliminare, occorre precisare che la domaasub iii), volta ad ottenererfbta di credito per
importi erroneamente addebitati (fattura Fastweb T80897), non €& accoglibile stante
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'indeterminatezza della richiesta, non risultarspecificata dall’utente la contestazione relatigh a
importi asseritamente addebitati da Fastweb in emanndebita.

Si ritiene, inoltre, di non accogliere l'ecceziorgeliminare sollevata da Fastweb in merito
all inammissibilita delle richieste formulate nell'istza GU14 nella parte in cui non siano coincidenti
con quelle avanzate nellistanza di conciliazibninfatti, ai sensi delle Linee Guida in materia d
risoluzione delle controversie tra utenti ed opmtati comunicazioni elettroniche, approvate con
Delibera Agcom n. 276/13/CONS dell’1l1 aprile 20&B¢he le istanze inesatte o imprecise, in un’ottica
di favor utentis devono essere interpretate secondo il loro $agtd piu logico e piu pertinente rispetto
alla questione da esaminare.

Con particolare riferimento alla domanda dell’iséesub i), volta ad ottenere glifidennizzi dovuti per
disattivazione, ritardo rientro in Telecom, mancasposte reclami, errato codice di migrazione ficon

da Fastwelb, si precisa che le richieste dell'istante dovranessere interpretata alla luce delle
contestazioni dell’utente, le quali, stante la ctasgita della vicenda, possono essere schematizzate
come segue:

—attivazione da parte di Fastweb dei servizi swhza n. 0577 897XXXX a seguito di uaetbal
ordering’ che l'istante ritiene non essersi correttamer€gzionatesi;

—la totale interruzione dei servizi nel periodo @alhprile 2014, giorno dell’espletamento della
migrazione da Wind a Fastweb, al 26 settembre 2@itno in cui listante ha deciso di far
intervenire il tecnico Fastweb, il quale ha attovaservizi sul numero provvisorio 0577 174XXXX;

—la mancata fornitura del servizio sull’'utenza n7D8B97XXX dal 26 settembre 2014 fino al 26
novembre 2014, data del rientro in Telecom Itaéli atenzade qua

—il ritardo nella migrazione da Fastweb a Telecaalidtper codice di migrazione errato;

—I'omessa risposta ai reclami.

Sulla migrazione non richiesta da Wind a Fastweb.

L’istante ha dedotto di aver subito un’interruziomen preavvisata dei servizi sulla propria utenza a
causa di una migrazione il cui espletamento, sexdatente, € avvenuto in assenza di una conferana d
parte dell’operatore in merito alla validita delotal ordering. Di contro, I'operatore Fastweb ha
dedotto chela sig.ra XXX, in data 27.02.2014, ha aderito ach lRroposta di abbonamento Fastweb
(doc. 1) account n. 5867017precisando che non risulta alcuna comunicazione fab “che
'adesione alla proposta contrattuale non sarebbéaa a buon fine”

La doglianza dell'istante e fondata solo nei linditseguito esposti.

Occorre preliminarmente ricordare che la fattispegui in esame rientra, in generale, nell’ambito
disciplinare dei c.d. contratti a distanzg per la cui promozione e conclusione il venditartdizza
esclusivamente una o piu tecniche di comunicazermiistanza quali la vendita per corrispondenza,
attraverso la televisione, per fax, telefono onmé¢, di cui all’art. 50 e segg. del Codice del &amo,
disciplina poi ripresa dalla Delibera Agcom n. GBICONS, vigente al momento dei fatti.

Nel caso di specie, l'istante ha contestato alfafmre Fastweb la validita devérbal ordering del 27
febbraio 2014, lamentando di non aver ricevutolaferma della sottoscrizione del contratto, attes®
gli era stato riferito, dopo la telefonata, di ymmablematica occorsa nella registrazione.

Sul punto, viene in rilievo il combinato disposteiccommi 5 e 6 dell'art. 2 dell'allegato A alla
sopracitata Delibera, il quale stabilisce, in lingenerale, che la volonta inequivoca dell’utente di
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concludere il contratto deve risultare da un mogdwuovero altro documento contrattuale anche
elettronico. In particolare, nel caso venga utdiazla comunicazione telefonica, € previsto che:

- l'adempimento degli obblighi informativi sul ceatto stipulando ed il consenso informato dell’tégn
“possono risultare dalla registrazione integrale lide conversazione telefonica”, “sempre che
'operatore abbia adempiuto anche agli oneri” infoativi di cui art. 2,Delibera n.664/06/CONS,
mediante I'invio di un apposito modulo di conferde contratto”,

- in alternativa al modulo di conferma, I'operat@@o redigere un vero e proprio contratto in bdkse a
informazioni risultanti davocal ordering ed inviarlo all'utente per la sottoscriziona| ‘piu tardi al
momento dell'inizio dell’esecuzione del contrafiart. 2, comma 7, Delibera n.664/06/CONS).

Cio premesso, nel caso qui in esame, attesa leestamtone dell'istante di non aver ricevuto la
conferma del corretto perfezionamento dedrbal ordering del 27 febbraio 2014, I'operatore Fastweb
non ha provato di aver inviato all'istante alcumencinicazione di conferma del contratto, contenente
tutte le informazioni previstedi sensi della normativa sopracitata.

Pertanto I'operatore Fastweb € tenuto a stornargn{borsare, in caso di avvenuto pagamento) la
fatturazione emessa dall’operatore con riferimettoodice cliente n. 5867XXX, al netto delle note d
credito eventualmente emesse

Viceversa non puo essere riconosciuto all'istamteraindennizzo per I'attivazione non richiesta dei
servizi di telefonia e ADSL da parte dell’operatéi@stweb, atteso che nessun obbligo indennizzatorio
puod essere posto a carico del professionista cheottemperi agli oneri informativi ai sensi della
normativa sopracitata, né e configurabile, in te#éso specifico, la fattispecie delldorhitura di
prestazioni non richiestedi cui all'art. 3, comma 1, della Delibera Agcam 664/06/CONSgx multis
Delibera Corecom Lazio n. 63/12/CRL)

Sull'interruzione dei servizi nel periodo 8 apr@14 — 26 settembre 2014.

L’istante ha lamentato la “disattivazione” dei sensulla propria utenza nelle more del passaggio d
Wind a Fastweb, laddove quest'ultimo operatore é@otto che $e la sig.ra XXX non avesse rifiutato
I'attivazione dei servizi avrebbe potuto utilizaan attesa della migrazione dell’utenza telefonia
parte dell'operatore Recipient Telecom Italia”.

La domanda dell'istante d'indennizzo per la disatione dei servizi non puo essere accolta per le
ragioni che seguono.

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

Alla luce di tale quadro normativo € possibile snh&zzare la complessa procedura di migrazioneein t
fasi. Nella fase 1, in particolare, l'utente adegisad un’offerta commerciale di un operatore
commerciale diverso (c.d. operataeipien) da quello presso il quale é l'utenza da migrarel. (
operatoredonating. Nella fase 2, 'operatoreecipienttrasmette la richiesta di passaggio all’operatore
donatinge quest’ultimo procede alle verifiche formali eriehe previste dalla normativa di settore,
fornendo l'esito delle stesse (*OK” o “KQO”) entrodiorni lavorativi, trascorsi inutiimente i qual s
applica il silenzio assenso. Nella fase 3, 'opaetecipient ricevuto il riscontro positivo 0 comunque
in applicazione del silenzio assenso, processaig@amone entro la DAC (data di attesa consegna)
precedentemente concordata con il cliente. In @dlonviene avviato iprovisionig tecnico da parte
dell’'operatore di rete.

Orbene nel caso di specie, ad un approfondimerttottsrio, risulta che I'operatore Wind, quale
operatoradonating abbia correttamente dato seguito alla richiestdtivazione ricevuta dall’operatore
recipient Fastweb, il quale non ha completato prdvisioning tecnico in quanto listante ha
inizialmente rinunciato all’attivazione dei servida parte dell’operatoreecipient come dallo stesso
utente confermato in istanza.

Pertanto alcuna censura pud essere mossa aglitapétand e Fastweb e la richiesta d'indennizzo
dell'istante non puo essere accolta.

Sull'interruzione dell’'utenza n. 0577 89XXXX neln@do 26 settembre - 26 novembre 2014.

L’istante ha dedotto che, in data 26 settembre 28lL4edeva costretta a far intervenire il tecnico
dell'operatore Fastweb, non riuscendo, prima, astipare i servizi con il precedente operatore d\n
successivamente, a “rientrare” in Telecom lItaliagecnico incaricato attivava il servizio sul nurer
prowvvisorio 0577 174XXXX e la linea n. 0577 89XXXmaneva “disattiva”. Di contro, I'operatore
Fastweb ha dedotto che, a seguito della prima ciauta seconda attivazione € avvenuta come nuovo
ordinativo non fornendo specifiche informazionieiil mancato funzionamento dell’'uterda qua

La doglianza dell'istante e fondata e meritevolaaioglimento nei termini di seguito esposti.

- il consolidato orientamento giurisprudenzialedasi, ex multjsCass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e
da ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gennaio 2010 n.)9B6tema di prova dell'inadempimento di
un’obbligazione secondo cuil ‘treditore che agisce per la risoluzione contuatie, per il risarcimento
del danno, ovvero per I'inadempimento deve solovame la fonte (negoziale o legale) del suo diritto,
mentre il debitore convenuto € gravato dall’'onesmla prova del fatto estintivo dell’altrui pretesa,
costituito dall’avvenuto adempimento. Anche nelocas cui sia dedotto non | ‘inadempimento
dell'obbligazione, ma il suo inesatto adempimerab,creditore istante sara sufficiente la mera
allegazione dell'inesattezza dell’'adempimento (@&nger difformita rispetto al dovuto o anche per
tardivita delladempimento) gravando ancora unatsasul debitore I'onere di dimostrare I'avvenuto
esatto adempimeritoln mancanza di prova dell’esatto adempiment@alde del fornitore, si presume
la responsabilita contrattuale di questi, a mene th stesso non provi, ex art. 1218 c.c., che
“I'inadempimento o il ritardo e stato determinato idagpossibilita della prestazione derivante da causa
a lui non imputabilé
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Richiamata inoltre la normativa che regola il pggsa fra operatori (cfisuprg, nel caso di specie,
risulta che, in data 27 febbraio 2014, la partant& abbia sottoscritto con I'operatore Fastweb un
contratto per la fornitura del servizio telefonisall’utenza n. 0577 897297 dall’operatore Wind,
procedura che si e conclusa in data 9 aprile 2&idulta, altresi, che l'utente abbia acconsentito
all'attivazione solo in data 26 settembre 2014.

All'esito delle risultanze istruttorie, si rilevahe il disservizio lamentato dall'utente e imputaka
Fastweb, operatonecipient In particolare, dalle schermate CRM 3.0 richiesfEelecom ltalia S.p.A.
(Wholesalg si evince che l'ordine di portabilita del numéRRO 26 marzo 2014) e stato espletato in
data 9 aprile 2014. Pertanto I'operatore, quand@ioeeduto al provisioning tecnico in data 26
settembre 2014, avrebbe dovuto attivare I'utendsdgsta dall’'utente in portabilita dall’operatorend;
infatti, dalle schermate sopra citate, la medesmm@erazione risulta acquisita da Fastweb in data 9
aprile 2014, ma, come sopra evidenziato, la S¥EX ha acconsentito all'attivazione solo in data 2
settembre 2014.

Quindi, per quanto sopra esposto, in assenza gl @ocumentazione probatoria idonea ad eschider
la responsabilita dell’'operatore Fastweb, si réieshe sia da ascriversi a detto operatore, ai sensi
dell'art. 1218 del codice civile, la responsabilitéordine al mancato funzionamento dell’'utenz@5v7
897297, che risultava nella gestione di Fastwelssihiea responsabilita in merito al disservizio puo
essere attribuita a Wind, in quanto la migrazidrexa gia espletata.

Pertanto listante ha diritto alla liquidazione garte della societd Fastweb dell'indennizzo previst
dall'articolo 5, comma 1, del Regolamento di clifdllegato A della delibera n. 73/11/CONS, secondo
il parametro di euro 5,0pro die per il numero complessivo di 62 giorni, computatiriferimento al
periodo compreso dal 26 settembre 2014 (data ifistainte ha acconsentito all’attivazione Fastwab)
26 novembre 2014, giorno in cui 'utenda quaera passata Telecom ltalia. Nel caso di specie, il
predetto parametro deve essere computato in mganiaal doppio, in conformita a quanto previsto
dall'articolo 12, comma 2, della sopracitata Deldattesa la naturbdusinessdell’'utenza telefonica
interessata dal disservizio. Pertanto I'indennigamplessivo sara pari ad euro 620,00 (euro 10,00 x
62 giorni).

A fronte della mancata fruizione del servizio aut#nza n. 0577 89XXXX listante ha diritto alla

regolarizzazione della posizione contabile ammiaista mediante lo storno (o il rimborso in caso di
avvenuto pagamento) di quanto fatturato con rifenta all'utenzale quanel suindicato periodo; dovra

inoltre essere ritirata a cura e spese del gektgnatica di recupero del credito eventualmengstap

Sul ritardato fientro” in Telecom ltalia.

Listante ha lamentato che, stante la propria ronunall’attivazione del contratto con Fastweb,
richiedeva il ‘fientro” in Telecom Italia, ma che il codice di migrazion&licato da Fastweb era
risultato errato. Di contro i gestori coinvolti rendedotto la correttezza del loro operato.

La doglianza dell'istante e fondata e meritevolaaioglimento per le ragioni di seguito esposte.

Richiamata la normativa di settore sopra citateema di migrazione (cfisuprg, al riguardo, viene in
particolare rilievo che nella c.d. Fase 1 il cleersderisce all’'offerta commerciale dekipiente gli
comunica il proprio codice di migrazionerdcipientverifica che non ci siano errori di trascriziorie e
lettura del codice. Nella Fase Zécipienttrasmette la richiesta di passaggiadahatinge quest’ultimo
procede alle verifiche, fornendo I'esito delle seeentro 5 giorni lavorativi, trascorsi i qualiegiplica il
silenzio assenso. lldonating effettua verifiche formali e gestionali, tra cla verifica del codice
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segreto del cliente trasmesso dacipient. Nei casi specificati dalla normativa puo inviaeatro i 5
giorni, un KO.

Nel caso di specie listante faceva richiesta dntrio in Telecom lItalia, precisando che, dopo aver
tentato inutiimente di ottenere un codice validoFdatweb, comunicava il nuovo codice ricevuto dal
tecnico Fastweb in data 26 settembre 2014. L'opegalelecom lItalia ha dedotto, da parte sua, di ave
avviato tempestivamente tuttke ‘procedure di rientrd. Il medesimo operatore ha, altresi, rappresentato
che, ‘tuttavia, i vari tentativi finivano tutti in KO pecodice di migrazione errato e solo I'ultimo
tentativo risultava andato a buon fineprecisando che la relatiVpratica é stata chiusa con notifica
ad OLO il 26 novembre 2014Dagli atti, in particolare dalle schermate Eure@anite da Fastweb, si
evince, inoltre, che quest'ultimo, quale operato@ating abbia ricevuto la prima richiesta di rientro
da Telecom ltalia, operatomecipient in data 3 giugno 2014, riportante un codice dgnamione
risultato errato (FO057713755406007). Fastweb Wigyunto, rappresentato che il codice di migrazione
era “diverso da quello comunicato da Fastweb alla igXXX e, pertanto, la procedura €& stata
bocciata in fase 2 con causale codice di migraziemato”. Ha, inoltre, rappresentato che, a fronte
dell'ulteriore richiesta dell'istante (26 setteml2814) era stato attribuito umuovo account” che
aveva“‘ovviamente generato anche un nuovo codice di nzigirze: FT6057713757193007F indicato in
fattura”.

Al riguardo deve evidenziarsi che I'operataeeipient titolare del rapporto con il cliente e, dunque,
responsabile della condotta assunta in relazideeatilvita poste in essere per l'attivazione dgliio,
per dimostrare di non avere alcuna responsabiitaitardo nell’attivazione dei servizi, avrebbevdto
allegare la documentazione attestaritedri tentativi” finiti “tutti in KO per codice di migrazione
errato”. L’'operatore, inoltre, avrebbe dovuto documentiraver inserito le richieste di attivazione del
servizio poi andate in scarto per codice di migragierrato.

In alternativa avrebbe potuto dimostrare di avétoposto il codice di migrazione, ricevuto dalldste,
ad un preventivo controllo. Sul punto si richianmetee quanto specificato nell’Allegato 1 alla Deldbe
Agcom n. 52/09/CIR, secondo cuit’Operatore recipient qualora intenda, prima di asare la
procedura di attivazione-migrazione, accertarsi cthecodice in proprio possesso coincida (con
ragionevole certezza) con il codice in possessoctiehte, calcola il carattere di controllo e lo
confronta con quello comunicatogli dal cliente”.

E’ da notare, infine, che le schermate fornite @dedom Italia {Wholesal¢ contengono come unica
richiesta inserita a sistema la richiesta del Iventdbre 2014 espletata in data 26 novembre 2014a Dal
documentazione in atti, non e possibile evincepésenza di ordinativi antecedenti a tale data.

Pertanto, per quanto sopra esposto, in assenzaattigldi documentazione probatoria idonea ad
escludere la responsabilita dell’operatore Teledtatia, si ritiene che sia da ascriversi a detto
operatore, ai sensi dell’art. 1218 del codice eivia responsabilita in ordine alla ritardata attiene

dei servizi nelle more del passaggio da altro dpesae che, pertanto, debba essere riconosciuto
allistante un indennizzo proporzionato al disagigbito. Nessuna censura pu0 essere, viceversa,
imputata a Fastweb quale operatdmnating che ha dedotto di aver comunicato il KO per itlice
errato.

Per il calcolo dellindennizzo di cui sopra si nigma quanto previsto dall’art. 3, che al comma 3
dell’Allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CON&®epede, in caso di ritardata/mancata attivazione
del servizio, che gli importi previsti al comma &lld stesso articolo, pari ad euro 7,50 per ogoirg
di disservizio, Siano ridotti ad un quinto, quando riguardano prdoee per il cambio di operatofe
Nel caso di specie, il predetto parametro deveressemputato in misura pari al doppio, in confoéat
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quanto previsto dall'articolo 12, comma 2, dellsprswitata Deliberaattesa la naturdusiness
dell'utenza telefonica interessata dal disservizio.

Per quanto concerne l'individuazione dell'intereaiémporale di riferimento in base al quale effattu

il calcolo degli indennizzi, si osserva chedies a quo non potendosi evincere agli atti la data di
sottoscrizione del contratto con Telecom ltaliayedessere individuato nel giorno 26 settembre 2014
(data in cui l'istante ha comunicato al medesimeratore il codice di migrazione) eddies ad quem
nel 26 novembre 2014, data di espletamento detroetei servizi voce e ADSL in Telecom lItalia.
Pertanto I'indennizzo da riconoscere all'istantgaé all'importo di euro 372, 00 (euro 3,p0o die per

n. 62 giorni di ritardata attivazione dei serviace e ADSL).

Sull'omessa risposta ai reclami a Fastweb

Agli atti risultano due reclami rivolti a Fastwehspettivamente, in merito al codice di migrazione
errato e al mancato funzionamento dell’'utenza @7@®7297, il primo dei quali & stato inviato a aez
raccomandata A/R ricevuto dall’operatore in dataggyno 2014 e il secondo inoltrato a mezzo fax in
data 26 settembre 2014. L'operatore, in meritorah@ reclamo, ha allegato la schermata che attesta
l'invio del codice di migrazione in data 7 lugli@®4, mentre sul secondo nulla deduce.

La domanda dell'istante e fondata e meritevolecdoglimento nei termini di seguito esposti.

Dalla documentazione acquisita agli atti risultadae reclami sopracitati, ai quali & stata allagaiche
la ricevuta di avvenuto ricevimento nel caso dedllecomandata e d’invio per quanto riguarda il fax.

Sul punto viene in rilievo I'articolo 8, comma 4l delibera 179/03/CSP che prevede, in presenza d
un reclamo rivolto all’operatore da un utente, theisposta debba essere adeguatamente motivata e
fornita entro il termine indicato nel contrattonmanque non superiore a 45 giorni dal ricevimenttade
richiesta, in forma scritta nei casi di rigetto. ta@ncata risposta al reclamo giustifica il riconosnto
all'utente di un indennizzoda mancata risposta al reclaai sensi dell’articolo 11, comma 2, della
richiamata Delibera Agcom 179/03/CSP, nonché sexapunto pattuito all'articolo 4.13 della Carta
dei Servizi Fastweb, ove la societa si impegnar@ir® risposta motivata al reclamo entro 45 giafai
ricevimento dello stesso.

Nel caso di specie, con riferimento ai due reclaffegati, si rilevain primis che attengono a due
contestazioni diverse, la prima riguarda il codicenigrazione corretto, mentre la seconda attiénae,
l'altro, al mancato funzionamento dell'utenza n.70589XXXX, dopo [lattivazione del numero
provvisorio n. 0577 89XXXX.

Con riferimento alla prima segnalazione dell'utenigevuta da Fastweb in data 24 giugno 2014,
I'operatore afferma di aver piu volte risposto @tinte, tra cui con e-mail del 7 luglio 2014 fronte
della contestazione dell'istantebadita anche con la nota di replich,non aver ricevuto riscontri
dall'operatore non puo ritenersi idonea provadoréenshdttratto dalle schermate aziendali depositato
dall'operatore, in quanto non attesta il correttoevimento da parte dell’'utente della risposta
asseritamente inviata con il codice di migraziankiesto. La segnalazione dell’utente puo considera
riscontrata, seppur in ritardo, invece, con laufatt depositata in atti dall’'operatore, del 30esatire
2014 n. 6775377, recante il codice di migrazione.

Risulta, al contrario, inesitato il secondo reclasebd29 settembre 2014, inviato a mezzo fax.
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Cio posto l'istante ha diritto allindennizzgér mancata o ritardata risposta ai recldmdi cui all’art.
11 dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS clpeevede nel caso in cuidperatore non fornisca
risposta al reclamo entro i termini stabiliti dalzarta dei servizi o dalle delibere dell’Autoritd tenuto
a corrispondere al cliente un indennizzo pari adoel,00 per ogni giorno di ritardb

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopra sieva che:

- con riferimento al reclamo ricevuto da Fastwebdata 24 giugno 2014, si determinaliés a
guo nel giorno 9 agosto 2014 (detratti i 45 giorniyisé per la risposta al reclamo dalla Carta
dei Servizi Fastweb) ed dies ad quenmel 30 settembre 2014, data di emissione deltaréat
sopra richiamata.

- con riferimento al reclamo ricevuto da Fastweb atad?9 settembre 2014 (detratti i 45 giorni
previsti per la risposta al reclamo dalla CartaS#ivizi Fastweb) si determinadies a quanel
giorno 14 novembre 2014 ed dies ad quemnel 3 giugno 2015, data delludienza di
conciliazione.

Pertanto, I'indennizzo da riconoscere allistardesensi del sopracitato art. 11 dell’Allegato Aaal
Delibera n. 73/11/CONS, per la mancata/ritardegpasta ai reclami € pari complessivamente ad euro
255,00, cosi ripartito:

- per quanto attiene al primo reclamo, allimporteedro 53,00 (euro 1,080 dieper n. 53 giorni
di ritardata risposta al reclamo);

- per il secondo reclamo e pari all'importo di eu@2D0 (euro 1,0@ro dieper n. 202 giorni di
mancata risposta al reclamo).

Sull'omessa risposta ai reclami a Wind e Telecatialt

La richiestasub i) d'indennizzo per mancata risposta ai reclami m&fronti degli operatori Wind e
Telecom ltalia non merita accoglimento, atteso atwein reclamo nei confronti dei suddetti gestori
risulta allegato all'istanza.

Infine, si ritiene proporzionale ed equo liquidaréavore dellistante, ai sensi dell’art. 19, comépalel
Regolamento, la somma forfettaria di euro 150,Qflcéo di spese di procedura di cui euro 75,00 da
porsi a carico di Telecom ltalia ed euro 75,00 disipa carico di Fastweb.

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

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 29 giugno 2018;
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DELIBERA

in riferimento all’istanza avanzata in data 3 agd¥15 dalla Sig.ra XXX nei confronti degli openato
Fastweb S.p.A., Telecom ltalia S.p.A. e Wind Tre. 5.

) il rigetto nei confronti dell’'operatore Wind TreSA.;

II) in parziale accoglimento dell'istanda qua che 'operatore Fastweb S.p.A. provveda
1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) euro 620,00 a titolo di indennizzo per l'interruzéodel servizio sullutenza n. 0577
8IXXXX;

b) di euro 255,00 a titolo d’indennizzo per la mantétdata risposta ai reclami;

c) di euro 75,00 a titolo di spese di procedura aissefellart. 19, comma 6, del
Regolamento e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) alla regolarizzazione della posizione contabile @mstrativa provvedendo allo storno (o al
rimborso in caso di avvenuto pagamento) con itarii cura e spese del gestore la pratica di
recupero del credito eventualmente aperta:

a) della fatturazione emessa dall’operatore con riferito al codice cliente n. 586XXXX,
al netto delle note di credito eventualmente emesse

b) di quanto fatturato con riferimento all’'utenza 67@ 89XXXX nel periodo 26 settembre
— 26 novembre 2014 ", al netto delle note di creditentualmente emesse.

[ll) in parziale accoglimento dell'istande quache I'operatore Telecom Italia S.p.A. provveda
1) a corrispondere all'istante, mediante assednondico bancario, le seguenti somme:

a) euro 372,00 a titolo di indennizzo per la mancétigazione dei servizi nella procedura
per il cambio di operatori;

b) euro 75,00 a titolo di spese di procedura ai sgeifart. 19, comma 6, del Regolamento
e della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoriborso di cui ai precedenti punto 1.1 lett.ea))
e punto Il. 2, lett. a) e b) e punto lll. 1 letj.dovranno essere maggiorate della misura corrogae

allimporto degli interessi legali calcolati a dewere dalla data di presentazione dell'istanza di
risoluzione della controversia.
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E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

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

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

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), debdice del processo amministrativo, approvato con
D.Igs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esietaL

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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