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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

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

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

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

VISTO I'Accordo quadro tra I'Autoritd per le garanzielleecomunicazioni, la Conferenza delle
Regioni e delle Province autonome e la ConferereaPdesidenti delle Assemblee legislative delle
Regioni e delle Province autonome, sottoscrittdata 4 dicembre 2008;

VISTA la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni elghte in tema di comunicazioni”, sottoscritta
tra I'Autorita per le garanzie nelle comunicazienil Comitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. e);

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

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

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

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIR “Integrazioni e modiife relative alle procedure di cui alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del euorsu rete fissa”;

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

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

VISTA Tlistanza n. 31 del 19 gennaio 2016 con cui il. S{¥X Gasperini chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa TelecomaltdkX (di seguito, per brevita, Telecom ltalia) e
Vodafone Italia S.p.A. ai sensi dell'art. 14 delg@kamento in materia di procedure di risoluzionkede
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti, approvato con Delibera n.
173/07/CONS, Allegato A;
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VISTO il verbale delludienza di discussione del 26 #8016 nel quale la parte istante ribadiva la
richiesta di definizione della controversia nei ftonti di Telecom ltalia, stralciando la posizione
dell’'operatore Vodafone per intervenuta transazima dell’'udienza;

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

Il Sig. Gasperini, titolare con l'operatore Telecdtalia, di un contrattdusinesssulle utenze n. 050
817XXX, 050 555XXX e n. 334 7942XXX lamenta, nettere del passaggio da Vodafone a Telecom
Italia, 'omessa migrazione dell’utenza fissa n.00B17XXX, con conseguente perdita della
numerazione medesima e il mancato funzionamenta &M associata all’'utenza mobile; contesta
altresi la ritardata consegna dell’'l-phone.

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

- nel novembre 2014 listante, titolare di un cattty multibusnesgon la societa Vodafone, aderiva ad
una proposta commerciale dell’operatore Telecotraltahe prevedeva il passaggio dei numeri mobili
e di una numerazione fisga“l'invio (...) di un Iphone 6

- riscontrava che l'agenzia, che lo aveva segutia stipula del contrattondbn aveva disdetto i numeri
virtuali Vodafone e (...) nemmeno le sim dahizialmente riceveva tina parallela fatturaziorieda
entrambi i gestori, purusufruendo di un solo servizio (anch'esso probleroat..) ossia di quello
offerto da Telecom e Tim spa

- I'apparecchio I-phone, diversamente da quantc@alato, veniva consegnatsdlamente”ad aprile
del 2015 e perveniva corredato di una sim non funzionantant'e che, per un periodo di 10 giorni,
nei quali si trovava all’estero, non aveva potuibzazare il cellulare;

- nella fatturazione emessa da Telecom lItalia edasd addebiti di sommaeniblto piu elevate rispetto a
guanto pattuito e preventivato

- apprendeva che I'operatore Telecom ltalia avetraa#o la numerazione n. 050 817XXX, non presso
la sede richiesta, ma ad un diverso indirizzo,ispondente ad una sede del quale era stato titofare
ormai non piu nella propria disponibilita;

- con lettera raccomandata datata 10 maggio 20d&gaiva che il n. 050 817XXX non era “attivo né in
uso dal 19/11/2014” , che I'azienda ha trasferdabrdese di gennaio 2015 e di essere intestatario. de
055 555XXX;

- in data 4 giugno 2015 inviava una lettera di ssce(a mezzo A/R) dellutenza n. 050817XXX e
dell'utenza mobile n. 334 6667XXX;

- Telecom lItalia non dava esito alla disdetta endjudecideva di tornare in Vodafone sia per il fisso
che per il mobile come unica situazione possibéefar pulizia di queste continue doppie fatturawio

In data 21 dicembre 2015 la parte istante esperaiaconfronti degli operatori Telecom ltalia e

Vodafone tentativo obbligatorio di conciliazioneepso i CoReCom Toscana, tentativo che si
concludeva con verbale attestante il fallimentdodgiesso.

3/8



Regione Toscana DELIBERAZIONE
corecom n. 7 del 31 gennaio 2017

comitato regionale
per le comunicazioni

In base a tali premesse listante ha chiesto:
i.  lo “storno dell'intera posizione debitoria maturata
ii.  I"indennizzo/rimborso della somma di € 3.000".
2. La posizione dell’operatore.

Il 24 febbraio 2016, nel rispetto dei termini prdizeentali, 'operatore Telecom ltalia ha trasmelsso
propria memoria difensiva con la quale, ha dedinppteliminarmente,dgni responsabilita in capo alla
vicenda narrata dall'istante, contestando, altreghi addebito rivoltole dal Sig. Gasperini in quant
infondato in fatto ed in dirittb Telecom ltalia ha evidenziato cheéi limiti delle attivita di sua
competenza ha sempre cercato di soddisfare leesthidell'istante sia intervenendo operativamente
che dimostrando, altresi, la propria disponibil#éraggiungere una soluzione, attualmente le rideies
dellistante sono state tutte evaseCon rifermento alle contestazioni dellistantelative alla
numerazione n. 050 817XXX, l'operatore ha rappregerche

- “risulta sottoscritto modulo di rientro con delibeBb per il 050817XXX, nel modulo era indicato
I'indirizzo di SAN GIULIANO ; l'ordinativo di riend quindi & stato emesso 11/11/2014 per la sede di
San Giuliano (che era la sede storica dal 2011)dee Telecom ha eseguito il primo intervento tegni
subito ma l'iter di rientro, per problematiche vaiinfatti si € generata DAC da OLO solo il 18/02/20
che é la data del rientro e nel frattempo l'istasidrasferiva presso altro indirizzo senza comanic
adeguatamente

3. La replica dell'istante.

L’istante ha fatto pervenire in data 26 febbraid@Q0ai sensi e nei termini di cui all’art. 16, com&,
del Regolamento, una memoria di replica, nellaeual merito all’attivazione non richiesta del plof
tariffario, ha, in particolare, respinttutto quanto dedotto nella ridetta memdria

Con riferimento ai disservizi lamentati sulle utenmobili, I'istante ha ribadito cheil “gestore ha
inoltrato all'istante una sim errata e quest'ultirearimasto per 10 gg senza poter utilizzare il feale
poiché trovandosi all'estero, non poteva effettuanecambio sim”.L'istante, inoltre, ha sottolineato
che*“controparte non prende posizione sulle contestazrelative alla numerazione mobile e pertanto,
ragion per cui si intendono in questa sede debtptcifiché.

Con riferimento alla rhigrazione della linea fissa (050/817XXX) da Vodafa Telecom Italia
all'indirizzo di Pisa, Via della Faggiola nr.”4l'istante ha dedotto che I'operatore Teleconmidtdha
migrato la linea non all'indirizzo suddetto ma idlirizzo ove listante aveva in passato uno studio
medico, ovvero in Via Largo Teresa Bandettini 4 (uogo dove l'istante possedeva (molti anni fa) una
vecchia linea a lui intestata (linea sicuramentegente e censita nei terminali Telecom lItalia Spa)

Listante ha, inoltre, rappresentato che, inveogpiegabilmente,|& fatture della numerazione oggi

persa (lo si ripete la nr. 050/817XXX) venivano petapitate ad un altro indirizzo ove il medico
Gasperini aveva uno studio ancor prima di aprireMia largo Teresa Bandettini 4 e precisamente in
Via Statale Abetone (sempre a San Giuliano Teérme)

L’istante ha peraltro evidenziato che, in propngsgh, Telecom lItalia ha soltanto evidenziato ctiie “
aver attivato la linea ove richiesto ovvero all'indzo di San Giuliano (Via??) come se il paesenae
fosse una semplice Viad''istante ha anche aggiunto che le deduzioniellecom lItalia Sono prive di

BN

significato e valenza probatofian quanto non é stata allegata alcuna documesnaza supporto,
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osservando cheaf momento dell'attivazione di una linea & pradse ain esperto/incaricato vada sul
posto ad allacciare la linea, la attivi e questioib deve poi farsi firmare un verbale di collatido

4. Motivazione della decisione.

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

Con riferimento alle richieste di cui ai punti i)i, rispettivamente, d*indennizzo/rimborso della
somma di € 3.000” e di “storno dell'intera posizomlebitoria” le tinee guida in materia di
risoluzione delle controversie tra utenti ed opmiati comunicazioni elettroniche” approvate con la
Delibera Agcom n. 276/13/CONS Allegato A, che al.Mal.2 prevedono che:ll contenuto delle
singole richieste di parte puo essere interprefatmaniera piu sfumata, in considerazione del fatte

la pronuncia di definizione € in ogni caso a cowmt@nvincolato, poiché prevede esclusivamente la
possibilita di condannare I'operatore al rimborso §torno) di somme non dovute e alla liquidazione
degli indennizzi. Pertanto, in un’ottica di tutetkei contraenti piu deboli e nel rispetto delle fita
delle procedure di risoluzione stragiudiziale detlentroversie, le istanze inesatte, ogni qualveita
possibile, devono essere interpretate secondaal $enificato piu logico e piu pertinente rispetibia
guestione da esamindre

Si precisa le doglianze relative ai disservizi 'dédinza mobile n. 334 7942XXX e lal ritardata
consegna dell'l-Phone non risultano sufficienteraentircostanziate, oltreché prive di una
documentazione adeguata, che avrebbe dovuto efsgar@ a supporto e chiarimento delle pretese
dell'istante. Inoltre, dalla documentazione depaidalla parte istante, non risultano reclami arita
agli asseriti disagi patiti; tanto premesso, attaggenericita ed indeterminatezza del raccontgsnto,
risulta per questa Autorita impossibile accertdrart’, il “ quomod6 ed il “quantun del verificarsi dei
disservizi lamentatiex plurimisDelibera Agcom n. 38/12/CIR e n.92/15/CIR).

Cio premesso dall’istruttoria emerge che la cordreia in esame deve essere ricondotta alla verifica
della responsabilita dell’operatore Telecom Italiem riferimento al mancato “rientro” dell’'utenzada

n. 050 817971 e alla perdita della numerazidagua.

Nel merito:

Sulla mancata attivazione dell’'utenza n. 050 817XXX

L’istante lamenta, nelle more del passaggio da Ywdaa Telecom ltalia, la mancata attivazione con
guest'ultimo operatore dei servizi sullutenza m00817XXX, atteso che l'utenza veniva attivata
dall’'operatore recipient ad un indirizzo diverso da quello richiesto datéinte. Tale indirizzo
corrispondeva ad una vecchia sede dell’attivitdgasionale dell’istante ormai non piu in uso. Ditto
'operatore Telecom lItalia deducelfe risulta sottoscritto modulo di rientro con dera 35 per |l
050817XXX, nel modulo era indicato l'indirizzo &ANSGIULIANO”.

La doglianza dell'istante e fondata e, quindi, nesle di accoglimento nei termini di seguito espos

Ai fini di una migliore comprensione della fattigpe oggetto di contestazione, sembra utile premeette
una sintetica descrizione del complesso quadro aoroin materia di migrazione della telefonia &iss
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 agil disposto dell’articolo 1, comma 3, della geda
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legge, secondo cui: contratti per adesione stipulati con operatori digfonia e di reti televisive e di
comunicazione elettronica, indipendentemente daitaologia utilizzata, devono prevedere la facolta
del contraente di recedere dal contratto o di teask 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 gevizi di accesso la Delibera Agcom n.
41/09/CIR recantelfitegrazioni e modifiche relative alle procedurecdi alla delibera 277/07/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 Dedta 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. operatareipien) da quello presso il quale é l'utenza da migrarel. (
operatoredonating. Nella fase 2, 'operatorecipienttrasmette 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 tadlonviene avviato iprovisionig tecnico da parte
dell'operatore di rete. Dalla disamina del sistamamativo e regolamentare sopracitato, si ossénva,
generale, che l'operatordonating non ha responsabilita, ai fini del regolare svolgnto della
migrazione e I'avvio dgbrovisioningtecnico da parte dell’operatore di rete.

Nel caso di specie, risulta che l'operatore Teleclbatia, come evidenziato in memoria, abbia
provveduto all’inserimento dell’'ordinativo di rientin data 11 novembre 2014 con DAC prevista per
18 febbraio 2015, coincidente con la data del reemt Telecom Italia presso l'indirizzo dell’utenten

piu attuale. Telecom lItalia si difende sostenert®“nel frattempo listante si trasferiva presso altr
indirizzo senza comunicarlo adeguatamente”.

Nel caso di specie si rileva che l'istante dichigia nella descrizione dei fatti che nelle remicti aver
richiesto la portabilita dell'utenza n. 050 817X>€esso lindirizzo della propria abitazione in Via
Faggiola 4 a Pisa laddove il gestore giustificdtiVazione del servizio telefonico “in San Giulidno
sostenendo nelle memorie autorizzate la corretteetgproprio operato atteso che listante non ha
comunicato il trasferimento preso altro indirizzo.

Cio premesso Telecom lItalia non ha provato di aeerettamente attivato il servizio sull’utenza 600
817XXX allindirizzo richiesto dall’'istante attesthe I'operatore non ha allegato il modulo di rientr
piu volte citato con cido non assolvendo all'onerelyatorio qui richiesto.

Deve dunque affermarsi la esclusiva responsahiifioperatore ex art. 1218 del codice civile, per
'omessa portabilita dell'utenza n. 050 817XXX dalecedente operatore. Ne consegue il diritto
dell'istante alla corresponsione di indennizzi egjpiroporzionati al disagio subito.

Sul punto viene in rilievo il comma dell’articolodglla Delibera Agcom n. 73/11/CONS che prevede
nelle “ipotesi di procedure di portabilita del numero nooncluse nei termini stabiliti dalla disciplina
di settore, I'operatore responsabile del ritardor&aenuto a corrispondere all’'utente interessato un
indennizzo pari ad euro 5,00 per ogni giorno dardo”.
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Per quanto concerne l'indennizzo da riconoscefistalhte in relazione all’'utenzde qua si indica il
dies a quanella data dell'18 febbraio 2014 (data della DAfettuata presso I'indirizzo errato) edies
ad quemmella data del 4 giugno 2015 (data del recessatmdall’'utente).

Ne discende che, in relazione all’'utenza alla menpartabilita dell’'utenzae qua ai sensi dell’articolo
6, comma 1, della Delibera Agcom n. 73/11/CONS,edgdito A, la parte istante ha diritto alla
corresponsione di un indennizzo pari a euro 1.@8geondo il parametro giornaliero di euro 5,00, iv
previsto, da moltiplicarsi per il periodo n. 10@®gii di disservizio da computarsi in misura del piop
trattandosi di utenzéusiness ai sensi dell’articolo 12, comma 2, dell’'Allegafo alla Delibera n.
73/11/CONS).

L’istante ha altresi diritto allo storno (o al riorso, in caso di avvenuto pagamento) della fationgz
relativa allutenza n. 050 817XXX dall'l8 febbrai®014 fino alla chiusura dell'intero ciclo di
fatturazione, oltre al ritiro, a cura e spese deHratore, della pratica di recupero dei crediti
eventualmente aperta per I'insoluto.

Diversamente non puo essere accolta la richiestadéinnizzo per la perdita della numerazione 050
817XXX in quanto risulta agli atti che l'istante Inaviato all'operatore comunicazione del 4 giugno
2015 di recesso; pertanto, sul punto, nessuna meapiita pud essere configurata nei confronti
dell’'operatore Telecom lItalia.

Si ritiene, infine, equo e proporzionale liquidaréavore della parte istante la somma forfettarriaudo
100,00 a titolo di rimborso delle spese di procadairsensi dell’art. 19, comma 6, del Regolamedto e
ai sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa nEesca Sarti Fantoni, responsabile del
procedimento e lo schema di decisione predispoatdDitigente Dott. Luciano Moretti, ex art. 19,
comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgttsvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 31 gennaio 2017,

DELIBERA

in parziale accoglimento dell’istanza avanzata atadl9 gennaio 2016 dal Sig. XXX Gasperini nei
confronti di Telecom Italia XXX, che I'operatoregwveda:

1) a corrispondere all’istante, mediante assedgnonifico bancario, le seguenti somme:
a) euro 1.060,00 a titolo di indennizzo per la nea@ortabilitd dell’'utenza n. 050 817XXX;

b) euro 100,00 a titolo di spese di procedura asiséell’art. 19, comma 6, del Regolamento e
della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare la posizione amministrativa’délinte mediante lo storno (o il rimborso, in cako
avvenuto pagamento) della fatturazione relativaitethza n. 050 817XXX dall’1l8 febbraio 2014 fino
alla chiusura dell'intero ciclo di fatturazionetrel al ritiro, a cura e spese dell’operatore, detktica di
recupero dei crediti eventualmente aperta perdluts.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoreborso di cui ai precedenti punti 1) lett. a2)e
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadgl'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione 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 prevddt’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 oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

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

La presente delibera e notificata alle parti e fioata sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), débdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiotaL

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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