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DETERMINAZIONE n. 35 del 15 ottobre 2020

Oggetto: Definizione della controversia GU14 n. 27@8 xxxx vs Aton
Communication Italia S.r.l. (oggi Enegan S.p.A.).

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mlptme 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 radiéweisivd', 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 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 ComoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feldo2000, n. 10);

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

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

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

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

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIRIritegrazioni e modifiche relative alle procedure aii alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del rermsu rete fissa
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VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionj

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 la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dell@tooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera n. 73/11/CONS

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 5 del 26ile@018 avente ad oggettoAssetto

organizzativo del Consiglio regiondleon il quale & stato conferito alla Dott.ssa @Gnguerrini

l'incarico di responsabile delSettore Biblioteca e documentazione. Archivio équuallo. Assistenza
generale al Corecofn

VISTA l'istanza GU14 n. 207 del giorrkd maggio 2018 con ciliSig. xxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Aton Comnatinig Italia S.r.l. (oggi Enegan S.p.A. di seguito,
per brevita, Enegan) ai sensi dell’art. 14 del Regento in materia di procedure di risoluzione alell
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti, approvato con Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A (di seguito il “Regolameiio

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioratione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziaBistanza e, dunque, nella versione precedeige al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/A0ONS;

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

L’istante lamenta la mancata migrazione dell’'utenz@571 542xxx dall’'operatore Enegan a Wind Tre
S.p.A. (di seguito, per brevita, con Wind Tre) taseguente perdita del numero stesso.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento e nella documentazione in atti, parte tstéua
dichiarato che, in data 20 settembre 201sfttbscriveva con la Wind un richiesta di migragon
dell'utenza fissa 0571/5xxx da Aton Tel verso Winklittavia la fnigrazione non andava mai a buon
fine. Pertanto si determinava ad effettuare rictaedi attivazione di una nuova utenza fissan altro
operatore (Telecom ltalia S.p.A.), rinunciando altatabilitd del numero n. 0571 542xxx.
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In data 5 febbraio 2018, inviava un reclamo agérapori coinvolti nella mancata migrazione (Enegan
Wwind Tre) chiedendoun’adeguata forma d’indennizzo per la mancata nmugyae dell’'utenza fissa e
per la perdita del numero storicoll reclamo rimaneva senza riscontro.

La parte istante esperiva nei confronti degli oferaEnegan e Wind Tre tentativo obbligatorio di
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentative si concludeva, in data 12 marzo 2018, con
verbale attestante la mancata adesione nei conffelfibperatore Enegan e di accordo nei confrdnti
wind Tre.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i)  “un’adeguata forma d’'indennizzo per la mancata mugvae dell’'utenza fissa e per la perdita
del numero storico”considerato ¢he l'utente in seguito alla mancata migrazionel’'deinza
fissa ha attivo un nuovo numero Tim

i)  “spese di proceduta

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Eneganon ha prodotto alcuna memoria o documentaziorensiifa nel termine previsto
dall'articolo 16, comma 2, del Regolamento a sufgpdella propria posizione.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueiorle richieste formulate dall'istante possono
parzialmente essere accolte come di seguito ptecisa

In primis, con riferimento alla domanda dell’utensab i) volta ad otteneré’'un’adeguata forma
d’'indennizzo per la mancata migrazione dell'utefizaa e per la perdita del numero storicajccorre
richiamare che I'’Autorita per le Garanzie nelle Gmcazioni ha ribadito come la propria competenza
alla liquidazione degli indennizzi dovuti debbaerssintesa a prescindere dalla specifica formufezio
della domanda posta dall’'utente, avuto riguarde bkihee Guida approvate con la Delibera Agcom n.
276/13/CONS, secondo cufi]l contenuto delle singole richieste di partenvece, pudo essere
interpretato in maniera piu sfumata [...] in un’oticdi tutela dei contraenti deboli e nel rispettdiee
finalita delle procedure di risoluzione stragiudi® delle controversie, le istanze inesatte, ogni
gualvolta possibile, devono essere interpretateséc il loro significato piu logico e piu pertinent
rispetto alla questione da esaminare

Tanto premesso, la domanda dell’'istante verrapné¢ata alla luce della documentazione depositata i
atti e avra ad oggetto i disservizi lamentati dédihte in relazione alla mancata portabilita dehero -
con perdita dello stesso - e al’omessa rispostacémo.

Nel caso di specie, al riguardo, deve rilevarsi, ¢ten avendo I'operatore convenuto prodotto alcuna
giustificazione in ordine ai succitati disservim, assenza di prova contraria, resta incontestata |
rappresentazione delle doglianze dell’'utente, cosie formulata nell’istanza di definizione e come s

evince dalla documentazione allegata all'istanza.

Con particolare riferimento alla mancata migrazide#ia risorsa numerica n. 0571 542xxx, protrattasi
oltre la tempistica prevista, l'istante ha deddati@ssere stato costretto a rinunciare alla titdlatella
numerazione medesima, optando per una nuova atthezon altro operatore. Sul punto € opportuno
precisare che non si rileva la segnalazione dee pdetl’'utente di ulteriori disservizi o disagi nei
confronti dell’'operatore Enegan, se non quelli @mtrla mancata attivazione dell’offerta sottosariin
data 20 settembre 2017, con la societa Wind Teg iohsede di udienza di conciliazione, ha raggiunt
un accordo con l'istante.

Nel merito:
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Sulla mancata portabilita del numero 0571 542xzxul&a perdita dello stesso

L'istante ha dedotto la mancata portabilita del eton0571 542xxxx, laddove I'operatore nulla ha
dedotto in merito alla contestazione, non avendoy@duto al deposito delle memorie.

In primis giova richiamare la Delibera Agcom n. 274/07/CONSsenm., la quale ha introdotto una
procedura bilaterale volta ad assicurare una ctmettuazione della facolta riconosciuta all’utedte
trasferire la propria utenza ad altro operatoréaeuo incertezze sui tempi di attivazione del sxove
disservizi. Tale delibera conferisce, infatti, wolo fondamentale agli operatatonatinge recipient
nell’ambito delleprocedure di migrazione, prevedendo in particodditarticolo 18, comma 2, che :

“a. il cliente finale pud comunicare la richiesta whigrazione all’'operatore recipient, indicando il
nominativo dell’operatore donating;

b. il recipient fornisce la comunicazione dellahiesta di migrazione di cui al punto a), con apgiosi

mezzi informatici, all’operatore donating, senzaugio e comunque entro un giorno lavorativo dalla
sua ricezione. Tale comunicazione contiene tutte inéormazioni necessarie a consentire
l'individuazione del contrattb

Nel caso di specie, al fine di ricostruire i prgsogti documentali e fattuali della vicenda, e statalta
apposita richiesta istruttoria a Telecom Ital\l@hplesalg¢ in relazione allares controversa Dalla
documentazione acquisita al fascicolo, emerge Esamone della numeraziom® quain data 2
novembre 2017, non rilevandosi precedenti richiediteacquisizione dell'utenza stessk parte
dell'operatore Wind Tre, in qualita di operatoeeipient

Cio stante, alcuna ulteriore indagine puo esserepada in riferimento all’attivita poste in essere
dall'operatorerecipientche, come detto, non € parte del procedimento.

Ne deriva che la richiesgub i) dell’istante, per la parte volta ad ottenere I'indzzo per la mancata
portabilita del numero 0571 542xxx, non puo essemlta, atteso che, a fronte della documentazione
agli atti del procedimento, il mancato espletamedtdla migrazione non risulta imputabile
all’operatore Enegan.

Parimenti, sulla base di quanto sopra esposto,pnonritenersi fondata la richiesta dell’'istante fzer
perdita della numeraziorte quanei confronti dell’operatore Enegan.

In primis si rileva che, sebbene l'utente si sia lamentair la perdita del numero storico’non ha
specificato, né tanto meno provato, da quanto tdapomerazione in parola fosse in uso per il grio
indicato, parametro comunque essenziale ai finicd&tolo dell'indennizzo previsto dal Regolamento
sugli indennizzi.

Inoltre deve evidenziarsi che, per sua stessa asmng, l'istante ha dedotto di aver rinunciato al
numero di cui era titolare e di essersi risoltdiputare un contratto con altro operatore (Teledtaiia
S.p.A.) richiedendo I'attivazione di una nuova u&n

Pertanto, con riferimento alla domansizb i) non pud essere accolta la richiesta d’'indennpezola
perdita del numero n. 0571 542xxxx nei confrontiadeocieta qui convenuta.

Sulla mancata risposta al reclamo

Parte istante, nell'istanza introduttiva del preseprocedimento e nell'istanza di conciliazione, ha
contestato la mancata risposta alle segnalazidettedte, depositando agli atti un reclamo del 5
febbraio 2018, inviato agli operatori coinvoltGilfebbraio 2018.

Cio premesso, listante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai reclandi cui
all'art. 11 dell’'Allegato A alla Delibera n. 73/IAONS che, prevede nel caso in cliogeratore non
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fornisca risposta al redamo entro i termini statbitialla carta dei servizi o dalle delibere dell’fauita,
e tenuto a corrispondere al cliente un indennizao ad euro 1,00 per ogni giorno di ritardo

Atteso che il disposto dell’'art. 8, comma 4, ddDalibera n. 179/03/CSP (nonché del successivo
articolo 11, comma 2, della medesima delibera)yvgue che la risposta al reclamo debba essere
adeguatamente motivala e fornita entro il termimtdato nel contratto e comunque non superiore a 45
giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitta nei casi di rigetto, la mancata rispostaealamo
giustifica il riconoscimento all’utente di un ind@nzo “da mancata risposta al reclamo *.

Pertanto, ai fini del calcolo dell'indennizzo dii@opra a carico dell’operatore Enegan, detrattenipo
utile di 45 giorni previsto dall’operatore per rogpa del reclamo inviato il 6 febbraio 2018, siedetina

il dies a quonella data del 24 marzo 2018 eddies ad quemmel 10 maggio 2018, data della
presentazione dell'istanza di definizione (eurdfd diex 48 giorni di mancata risposta al reclamo).

Pertanto, la societd Enegan € tenuta a corrispendiistante, ai sensi del sopracitato art. 11
dell’'Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un ewthizzo pari all'importo di euro 48,00.

Infine, si ritiene proporzionale ed equo liquidaréavore dell'istante ai sensi dell'art.19, com&alel
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,80k di spese di procedura, tenuto contel‘grado

di partecipazione e del comportamento assunto dpHeti anche in pendenza del tentativo di
conciliazioné.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (Ce®om) devono soddisfare, ai sensi
dell'art. 84 del Codice delle comunicazioni eleatiche, il requisito dell’equita, e pertanto tenere
indenne l'istante dal decorso del tempo necessdlealefinizione della procedura;

VISTO lart. 19, comma 7, del Regolamento che attribriigtdirigente della struttura amministrativa
del CoReCom la definizione delle controversie didesia entitd, che hanno ad oggetto prestazioni di
natura pecuniaria o commerciale di valore non eamtied'importo di euro 500,00;

VISTA la relazione istruttoria redatta dal funzionasgponsabile del procedimento, Dott.ssa Elisabetta
Castelli, ex art. 19 del Regolamento;

DISPONE

in parziale accoglimento dell'istanza presentatalata10 maggio 2018lal Sig. xxxx nei confronti
dalla societa Enegan S.p.A. si propone una proaunon la quale, detto operatore provveda al
pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

1) della somma pari ad euro 48,00 a titolo della m@ndaposta al reclamo;
2) della somma di euro 100,00 a titolo di spese digdara;

La somma cosi determinata a titolo di indennizzdiecui al precedente punto 1)) dovra essere
maggiorata della misura corrispondente all'impolgli interessi legali calcolati a decorrere ddbaa
di presentazione dell'istanza di risoluzione detlatroversia.
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E fatta salva la possibilita per I'istante di rietiere in sede giurisdizionale il risarcimento @s#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1@nma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

Ai sensi dell’'art. 19, comma 3, della Delibera 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 € tenuto, altresi, a comunicare a quéffficio 'avvenuto adempimento al presente
provvedimento entro il termine di 60 giorni dallatifica del medesimo.

Il presente provvedimento € notificato alle partipabblicato sul sito internet istituzionale del
CoReCom, nonché trasmesso all’Autorita per le gaeanelle comunicazioni per gli adempimenti
conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d@bdice del processo amministrativo, approvato con
D.Igs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministmativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esigia

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

Firenze, 15 ottobre 2020 Il Dirigente
Dott.ssa Cinzia Guerrini

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



