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DETERMINAZIONE n. 21 del2 ottobre 201!
Oggetto: Definizione della controversi |l Angeli / Fastweb |l

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione delliyrita per le garanzie nelle comunicaziol
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radgeisivo”, in particolare I'art. 1, comma 6, lethea),
n. 14 e comma 13;

VISTA la legge 14 novembre 15 n. 481 "Norme per la concorrenza e la regolazieieservizi d
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di relg@zione dei servizi di pubblica utilita

VISTO il decreto legislativo 1 agosto 2003 n. 259 recdriteodice delle comunicazioni etroniche";

VISTI la legge regionale 25 giugno 2002 n. 22 (Normaterventi in materia di informazione
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [@comunicazioni), in particolare I'art. 30, €
Regolamento Interno di organizzazione e ionamento del Comitato regionale per le Comunia@z
adottato ai sensi dell’ articolo 8 della legge omgile 1 febbraio 2000, n. 10 “Istituzione, orgaazane
e funzionamento del Comitato regionale per le cdoazmoni e pubblicato sul BURT n. 9 ¢
27/02/2002;

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddllettiva generale in materia di qualit:
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensl’deicolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dédigge
31 luglio 1997, n. 249” e succegsiintegrazion

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS "Regolamento irtema di risoluzione delle controvers
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titem successive modifiche ed integrazioni, Alleg
A

VISTA la Delibera Agcom n. 73/1CONS Allegato A “Regolamento in materia di indemn
applicabili nella definizione delle controversia tritenti ed operator

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/COI “Approvazione delle linee guida relative all'attdmne
delle deleghe ai Corecom inateria di risoluzione delle controversie tra uteeti operatori ¢
comunicazioni elettroniche”;

VISTO [I'“Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llee comunicazioni, la Conferenza de
Regioni e delle Province autonome e la ConferereaPdesidenti delle Assemblee legislative d
Regioni e delle Province autonome”, sottoscrittdata 4 dicemle 2008;

VISTA la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscr
tra I'Autorita per le garanzie nelle comunicazienil Comitato regionale per le comunicazioni di
Toscana in data 16 dicembre 2009, e itticolare I'art. 4, comma 1, lett. e);
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VISTO il decreto del Segretario Generale n. 1 del 13 gen?014 ad oggetto “Modifica dei decreti
Segretario Generale n. 8 del 2013 e n. 11 del 2@l8ivi all'assetto organizzativo del Consig
regionale” conl quale e stato conferito al sottoscritto I'inaaridi responsabile del Settore “Analisi
fattibilita e per la valutazione delle politiches#istenza al Difensore civico, al Corecom, all’Aitéc
per la partecipazione, al CdAL e alla Copas” cocotrenza 15 gennaio 2014;

VISTA listanza n. 246 del7 giugno2014 con cui il Sig|jfia\ngeli chiedeva lintervento d
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguiter brevita, CoReCom) per la definizione d
controversia in essere con la sta Fastwelli} (di seguito, per brevit&astwel) ai sensi dellart.
14 del Regolamento in materia di procedure di wisone delle controversie tra operatori
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Detibera n. 173/07/CONS, Allegato

VISTA la nota del 17 giugna014 con cui questo Ufficio ha comunicato alle ipaitsensi dell’articolc
15 del summenzionato Regolamento, l'avvio di uncpdimento finalizzato alla definizione de
deferita controversia la successiva comunicaziodel 30 settembre 201ebn cui ha invitato le par
stesse a presentarsi all’'udienza per la discusslelfe controversia in da22 ottobre 201,

UDITE entrambe le parti nella suindicata udie

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il gua&i si riservava di svolgere
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia e risultanzestruttorie.

Il Sig. Angeli, titolare di una utenza di rete fsdi tipo privato, lamenta la mancata migrazionkac
propria utenza, gia attiva con altro gestore, véogeratore Fastweb; chiede, pertanto, I'indenniper
omessa migrazione della linda,cessazione del contratto stipulato con Fastwlelstorno delle fattur
insolute.

In particolare, dagli atti del procedimento e eroerise

In data 17 dicembre 2013 il Sif i} Angeli stipulava un contratto con I'operatore Fasmper
I'attivazione dell’offerta “Home Pack” sulla proprutenza di rete fissa ||| . oia attiva con il
gestore Telecom Italili &di seguito, per brevita, Telecom ltalia), richiade il mantenimento di
numero telefonico (c.dnumber portallity”).

In data 27 dicembre 2013 I'operatore Fastweb irviavTelecom ltalia, tramite I'apposito sistems
comunicazione interoperatore, una prima richiestaigrazione dell'utenzde qui che, tuttavia, veniva
bocciata da Telecom Italia in data 30 imbre 2013 con causalprésenza di apparati/dispositivi sul
rete di accesso

In data 9 gennaio 2014 Fastweb inviava quindi a&dah Italia una seconda richiesta di migrazi
dell'utenzade quache, tuttavia, veniva nuovamente bocciata da Teietalia il successivo 13 genne
con la medesima causale.

In data 30 gennaio 2014 Fastweb registrava a sistkfrifiuto tecnico definitiv” all'attivazione del
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servizio.

In data 11 marzo 2014, dopwdri contatti telefonici per sollecitare il passag” della linea, il Sig.
Angeli presentava dinanzi al CoReCom Toscana, meitde all'istanza per il tentativo obbligatorio
conciliazione, la richiesta di adozione di provvedimento temporaneo ex art. 5, all. A, del&ilera
173/07/CONS nei confronti dell'eratore Fastweb per 'attivazione dei servizi iesfione

Nell’ambito di detto procedimento I'operatore Fasibywcon memorie del 17 marzo 2014 e del 3 a
2014, dava atto che entrambe le richieste di migngzinviate all’operatore Telecom Italiezano state
bocciate con la causale di cui sopra e che, pemtaitivo, non era possibile attivare i servizi rashi

dall'istante se non da parte di Telecom lItalia,lgugeratore proprietario dell'infrastrutt.

In data 9 maggio 2014 la parte istansperiva il tentativo obbligatorio di conciliazior@esso |l
CoReCom Toscana nei confronti dell’'operatore Faspuwentativo che si concludeva con esito nege
per mancata partecipazione dell'operatore conve

Con l'istanza di definizione delleontroversia la parte istante ha chie

1) “indennizzo per l'intero periodo come previsto ddilda AGCon” per 'omessa migrazior
della lineade qua nonché per la mancata informazione circa I'impmks di attivare il
servizio;

2) “cessazione contrattleper giusta causa e storno di ogni morc”;
3) “copertura spese di procedt”.

In data 11 luglio 2014, nel rispetto dei terminog@edimentali, 'operatore Fastweb ha trasmessc
propria memoria difensiva con cui, eccepita prelmnmente I'inammissikita dell'istanza nella parte
cui non vi e coincidenza con i fatti e le richiestggetto del tentativo obbligatorio di conciliaz&rha
dedotto, in particolare, quanto segue: che in datalicembre 2013 l'istante aveva aderito ad
proposta di abbamento denominata “Home Pack” da attivarsi suliiatedi rete fissa (|| | S
che, a fronte di tale richiesta, Fastwea posto in essere ogni attivita necessaria al tinportare a
compimento I'attivazione dei servizi richi¢’; che, in particolare, in dat27 dicembre 2013 e 9 genni
2014 aveva inviato a Telecom Italia due richiestenigrazione dell’'utenzide qui che, tuttavia, erano
state bocciate dal predetto operatore pepresenza di apparati/dispositivi sulla rete di asst”’; che
“tale causale di scarto preclude la possibilita drtpaoe a compimento I'attivazione dei servizi sirth
interventi sulla rete da parte dellOperatore praoggario dell’infrastrutture”; che, pertanto, tn
impedimento oggettivo, non imputabile alla scrie, ha reso ineseguibile I'attivazione dei ser
richiesti dall'istanté; ha precisato, altresi, di aver«ccorrettamente ed opportunamente inform
l'istante circa I'impossibilita tecnica di portara compimento l'attivazione richiesta dal mede¢’ e,
in particolare, di avere comunicato all’istante, inad&0 febbraio 2014, la ricezione drifiuto tecnico
definitivg’ all’attivazione. Ha concluso, pertanto, per detto dell'istanz:

L’istante non ha trasmesso memorie di ref
2. Valutazioni in ordine al caso in esam

In via preliminare

Va preliminarmente rilevata I'inammissibilitd deldomande rassegnasub 2), volte ad ottenere
“cessazione contrattuale per giusta c&’ e lo “storno di ogni morosita trattandosi di domanc
nuove, formulate per la prima volta in sede dimefone della controversia e, pertanto, in violas
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del principio di obbligatorieta del tentativo diremliazione, il quale impone che le domande rimq
alla decisione dell’Autata siano state previamente sottoposte al tentdiiconciliazione

Con patrticolare riferimento alla richiesta®cessazione contrattuale per giusta ce’ si rileva, altresi,
che la stessa risulta inammissibile anche sottolteniore profilo, trattadosi di domanda che esula
contenuto tipico e vincolato della pronuncia diidizfone della controversi

Al riguardo, si ricorda che ai sensi dell'art. 1&mma 4, del Regolamentol’Autorita, con il
provvedimento che definisce la controversia, riscontri la fondatezza dell'istanza, puo condare
I'operatore ad effettuare rimborsi di somme ristdtanon dovute o al pagamento di indennizzi nei
previsti dal contratto, dalle carte dei servizi,nalé nei casi individuati dalle disposizioni native o
da delibere dell’Autoritd, riconoscendo con cio la possibilita per il CoReC di condannar
I'operatore esclusivamente al rimborso e/o allargiodi somme non dovute e alla liquidazione
indennizzi, con esclusione di ogni diversa prona.

Nediscende che le domande in questione, in quantormissibili, non verranno tratta
Nel merita

La presente controversia verte sulla mancata marazerso Fastweb dell’'utenza di rete fissa iata
al Sig. Angeli, gia attiva con l'operatore Telecdtalia, in relazione alla quale viene chieste
liquidazione dell'indennizzo per omessa migrazi@e omessa informazione circa I'impossibilita
attivare il servizio.

La domanda & fondata.

Per un idoneo inquadramento della fattispecie ames occorre nzitutto premettere che la diretti
generale di cui alla delibera Agcom n. 179/03/CSkevede [I'obbligo degli operatori
telecomunicazioni di fornire i servizi in modo rége, continuo e senza interruzioni, nel rispett
qguanto contrattualmente ermmativamente previsto, anche sotto il profilo temgbe (articolo 3, comm
4).

In tema di portabilitd della numerazione vengonorilievo, in particolare, le delibere Agcom
274/07/CONS e n. 41/09/CIR che, com’é noto, hamtimdotto una procedura va ad assicurare la
concreta ed effettiva attuazione del diritto, riesciuto all’'utente, di trasferire la propria uterazhaltro
operatore, senza incertezze sui tempi di attiv&ziercon regole volte ad evitare che l'utente p
incorrere in eventualsospensioni della linea durante I'espletamentoadptiocedura di passagg
Entrambi i provwvedimenti sono stati emanati in atione di quanto stabilito dal d.I. n. 7/20
convertito dalla legge n. 40/2007, che, in partioe)] all’articolo 1, comma ‘ha fissato in trenta giori

il termine massimo per il trasferimento del numilefonico da un operatore ad un a

In tale contesto normativo, ove I'utente lamentime nel caso di specie, 'inadempimento rispett
richiesta di migrazione, I'opet@re, per escludere la propria responsabilitanattea dimostrare che
fatti oggetto di doglianza sono stati determinati arcostanze a lui non imputabili. In questi cé:
gestore deve anche fornire la prova di aver adaquaite informato I'uten delle difficolta incontrate
nel’adempimento dell’obbligazione, non essenddigehte un mero richiamo “formale” ai moti
tecnici che avrebbero impedito la portabilita, nsaemdo, al contrario, necessaria la dimostrazida
parte dell'operatore, dissersi diligentemente ed in concreto attivataiparovere gli eventuali ostacc
tecnici incontrati.

Nel caso in esame é pacifico che la migrazioneadiekea intestata al Sig. Angeli, da questi ricta
con il contratto del 17 dicembre 2013, non mai perfezionata.
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Sul punto, I'operatore Fastweb ha dato atto di@uariato a Telecom Italia, operatore propriet:
dell'infrastruttura, due richieste di migraziondldgéenzade quache, tuttavia, sono state bocciate
predetto operatore, rispetiimente in data 30 dicembre 2013 e 13 gennaio 20d4usa dell“presenza
di apparati/dispositivi sulla rete di acce?. In aggiunta, Fastweb ha precisato di avere ricea
sistema, in data 30 gennaio 2014, la notifice“rifiuto tecnico definitivd all’attivazione dei servizi
richiesti dal Sig. Angeli, cosi come comprovatdelathermate “Eureka” e “Remedy” allegate .
memoria difensiva in atti.

A fronte di quanto sopra, Fastweb ha dedotto diea\posto in essere ogni attivita necessaria e di
portare a compimento I'attivazione dei ser”, la quale e risultata pero impossibile a causan
“impedimento oggettivo, non imputabile alla scri€”; infatti, come riferito da Fastweb nella memc
difensiva in atti, la causale di scarto nccata da Telecom Italigofeclude la possibilita di portare
compimento I'attivazione dei servizi sino ad inet sulla rete da parte dell’Operatore proprietal
dell'infrastruttura’.

In tale contesto, non risulta tuttavia che I'operatFastweb abbdebitamente informato l'istante circ
tempi e le modalita di attivazione del servizio,iménerito alle difficolta tecniche incontrate rathbito
della procedura di migrazione. In particolare, éggtore convenuto non ha fornito alcuna dimostree
né di avere ¢ostantemente fornito le dovute informazioni al Biggeli circa lo stato dell’attivazion:
nonché in relazione all'impossibilita realizzat”, cosi come riferito nella memoria in atti, néadiere
comunicato al cliente, nel mese di febbi2014, il *rifiuto tecnico definitivd all’attivazione del
servizio, essendo all’'uopo del tutto irrilevantgeneriche dizioni riportate nella c.d. “schermr
Remedy” prodotta dall’operatoseit 6, la quale, tra I'altro, non contiene alcun rifieeinto alcontenuto
dell'ipotetico contatto telefonico intercorso cowcliente

Ad ulteriore conferma di quanto sopra, si rileva tistante, alla data di presentazione dell'istaper
il tentativo obbligatorio di conciliazione e delntestuale formulario GU avvenuta nel mese di mar
2014, non risultava in alcun modo edotto delloosthigestione della pratica di migrazione in cag
Fastweb, né — tantomenalella impossibilita di attivazione del servizionta da sollecitarela
migrazione definitiva ella mia utenza telefoni”.

Invero, dagli atti del procedimento emerge cheithp momento in cui I'operatore Fastweb ha fori
all'istante una compiuta e dettagliata informazicirea lo stato del processo di migrazide quoe,
dunque, circa I'impasbilita di attivazione del servizio, € quello dii@alla memoria del 3 aprile 201
prodotta nell’ambito del procedimento ex art. b, A&} della Delibera 173/07/CONS, di cui sopra
detto. Di tanto si dovra tenere ai fini del calctdmporale pela quantificazione dell'indennizz

In tale contesto, pertanto, stante la mancata ayestdell’'utente, deve dichiararsi la responsal
dell'operatore Fastweb ai sensi dell’art. 1218 amlice civile per 'omessa migrazione dell’'uterde
gua con consguente diritto della parte istante alla percezidingn indennizzo proporzionato al disa
subito.

Per il calcolo dell’indennizzo, viene in rilievoalt. 6, primo comma, del Regolamento in materi
indennizzi approvato con la Delibera n. 73/11/COIl quale prevede chenélle ipotesi di procedure «
portabilita del numero non concluse nei terminilslii dalla disciplina di settore, I'operator
responsabile del ritardo sara tenuto a corrisporglaitl’'utente interessato un indennizzo pari ad €
5,00 per ogni giorno di ritardb

Quanto al periodo temporale per il calcolo delléndizzo, lo stesso si estende dal 17 dicembre

data della richiesta di portabilita, sino al 3 Bp@014, data in cui I'istante, per tramite dellamoria
prodotta ddloperatore convenuto, ha avuto piena contezza ddtlvita poste in essere da Fastweb
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I'attivazione dei servizi e della conseguente ingilmta di attivazione del contratto; il tutto, igdi, per
un periodo di 107 giorni, da cui devono essereatti i 30 giorni utili per la lavorazione ai sel
dell'articolo 1, comma 3, L. 40/2007, e quindi perperiodo indennizzabile di 77 giorni. A tale kitda
parte istante ha diritto alla percezione del cosgi® importo di euro 385,00 (euro 5,00 mdicati
per i 77 giorni in questione).

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidardavore della parte istante la somma forfettdri
euro 50,00 a titolali spese di procedura ai sensi dell’art. 19, sestoma, del Regolamento in mate
di risoluzione delle controversie tra operatori di telecoimazioni e utenti, nonché delle Linee Gu
approvate con la Delibera n. 276/13/CQO

CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (CoRem) devono scdisfare, ai sensi
dell'art. 84 del Codice delle comunicazioni eletighe, il requisito dell’equita, e pertanto ten
indenne l'istante dal decorso del tempo necessdlealefinizione della procedu

VISTO lart. 19, comma 7, del Regolamento cheibuisce al dirigente della struttura amministra
del CoReCom la definizione delle controversie didesia entitd, che hanno ad oggetto prestazic
natura pecuniaria o commerciale di valore non esuted’'importo di euro 500,01

VISTA la relaziondastruttoria redatta dall’Avv. Raffaele Cioffi intatazione del contratto sottoscritto
data 16 ottobre 2014 ex art. 19 del Regolam

DISPONE

in parziale accoglimento dell'istanza avanzata atadl7 giugno 2014 dal Si{jjjl} Angeli nei
confronti di Fastwetjjche detto operatore provveda alla corresponsiomgliante assegno
bonifico bancario intestato all’istan

1) dellimporto di euro 385,00 per la mancata migpae dell'utenza rjj | EGzG;

2) dell'importo di euro 50,00 a titoldi spese di procedura ai sensi dell'art. 19, commdet
Regolamento e delle Linee Guida approvate con li&ea n. 276/13/CON.

La somma cosi determinata a titoloindennizzo, di cui al punto l@ovra essere maggiorata de
misura corrispondentall'importo degli interessi legali calcolati a demre dalla data di presentazic
dell'istanza di risoluzione della controver

E’ fatta salva la possibilita per listante di riebere in sede giurisdizionale il risarcime
dell’eventuale maggiorahno subito, come previsto dall’art. 19, comma é|adDelibera Agcom r
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’'art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS, Allegato A, il provvedimento
definizione della controversia costituisce un oeditll’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11, D.I¢
n. 259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a guéffficio 'avvenuto adempimento al presel
provvedimento entro il termine di 60 giorni dallatifica del medesim
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BN

Il presente provvdathento € notificato alle parti e pubblicato sulosiinternet istituzionale di
CoReCom, nonché trasmesso all’Autorita per le gaeanelle comunicazioni per gli adempime
conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del prsso amministrativo, approvato c
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministcs
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esieta

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temmper rcorrere avverso il presente provvedimen
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Firenze, 2 ottobre 2015
Il Dirigente
Dott. Luciano Moret
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