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Co.Re.Com. Cal/Ro
DELIBERAZIONE N. 1/2011

Oggetto: DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA: - Chiesa XXXX ¢/ B Italia XXX

IL PRESIDENTE

giorno 31 gennaio 2011, nella sede del Consigligidteale della Calabria, via Cardinale Portanovadregalabria,
assistita dall’Avv. Rosario Carnevale, Dirigentd &ettore Assistenza agli Organi Istituzionali —fakf generali e legali del
Comitato;
dato atto che la seduta del Comitato, prevista per oggiunst doveva procedere all'approvazione delle defimi delle
controversie, non si € potuta tenere per mancaglzaudnero legale;
ritenuto che i termini procedimentali previsti dalla norimatvigente sono scaduti per tutti i ricorsi pagigi in decisione;
consideratoche per la natura provvedimentale delle deliberazle quibus non & dato rinviare ulteriormente la decisionestii,
anche nella considerazione che la loro approvazeyaestata gia fissata per la seduta del 19 ger2@ld, appositamente
convocata;
visto il verbale della seduta odierna che forma pategirante del presente deliberato;
visto l'art. 3, comma 2, lettera djel Regolamento interno di organizzazione e furemoento del Comitato Regionale per le
Comunicazioni;

Visti:

la legge 31 luglio 1997, n. 249istituzione dell’Autorita per le garanzie nelmunicazioni e norme sui sistemi delle
telecomunicazioni e radiotelevisivo”, in particadiart. 1, comma 6, lett. a), n. 14;

la legge 14 novembre 1995, n. 481Norme per la concorrenza e la regolazione deiizgedi pubblica utilita. Istituzione delle
Autorita di regolazione dei servizi di pubblicalit;

I'art. 84 del decreto legislativo 1 agosto 2003, 859 “ Codice delle comunicazioni elettroniche”;

la legge della Regione Calabria 22 gennaio 2002, fistituzione e funzionamento del Comitato rewgike per le comunicazioni-
Corecom” e succ. modif. ed int.;

la propria deliberazione n. 5 del 10 giugno 20Q%ecante: “ Regolamento interno di organizzazientunzionamento del
Comitato regionale per le comunicazioni”;

la deliberazione dell’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni n. 173/07/CtRegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni elatiche ed utenti” e succ. modif. ed int.;

I’Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie nelle comunicazidai Conferenza delle Regioni e delle Province aoioe e la
Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legigladelle Regioni e delle Province autonome, sotiitsc in data 4 dicembre
2008;

la Convenzioneper I'esercizio delle funzioni delegate in temacdmunicazioni, sottoscritta tra I'Autorita perdaranzie nelle
comunicazioni ed il Corecom Calabria in data 1@dibre 2009 ed, in particolare, I'art. 4, commeett, k);

la deliberazione dell’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni n. 179/03/C&PR,A, “Direttiva generale in materia di
qualita e carte dei servizi di telecomunicazioni”;

Vista l'istanza del 27/05/2010, acquisita al prot. @ora Calabria n. 6824, con cui la Chiesa XXXXXXXppresentata dal
Parroco, Sac. XXXXX ha chiesto I'intervento del €com Calabria per la definizione della controvermsiessere con la Societa
BT Italia XXXX, ai sensi degli artt. 14 e ss. deégdlamento in materia di procedure di risoluzioledle controversie tra
operatori di comunicazioni elettroniche ed utespiprovato con delibera 173/07/Cons e succ. notaifed integrazioni;
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Vista la nota del 31/05/2010 (prot. n. 4401), con clélsponsabile del procedimento ha comunicato alf&, @i sensi dell’art.
15 del summenzionato Regolamento, I'avvio del pdimento finalizzato alla definizione della deferiontroversia;

Visto, altresi, I'avviso di convocazione (prot. n. 70@2 @8/10/2010) con cui il Responsabile del proceditn, ai sensi dell’art.
15, comma 2 dell’anzidetto Regolamento, ha invitatgarti a comparire, per il giorno 28/10/2010a aklativa udienza di
discussione;

Preso attodel verbale di discussione, redatto in data 220103, in assenza dell’operatore BT ltalia (attessula comunicazione
del 22/10/2010, di non partecipazione all' udiengdesima);

Visti gli atti del procedimento e la documentazione &itgunel corso dell'istruttoria;

Considerato quanto segue:

1) Oggetto della controversia e risultanze istruttorie

a ricorrente Chiesa di XXXXXXXX rappresentata dahrf®dco, Sac. XXXXXX, titolare di contratto di abbamento

telefonico con la societa BT Italia XXX, con uterdiaete fissa XXXX, ha in corso una controversia @ suddetto gestore
e lamenta, in particolare, di avere subito per hurgeriodi (anche 5 mesi) reiterati episodi di fmakionamento ed
interruzione dell’'utenza sopra indicata, di aveighiesto all’operatore BT, in conseguenza del lama®n disservizio,

'assegnazione del codice di migrazione per il trierin Telecom e che detto codice veniva indicatarianiera errata,
precludendo, di fatto, all’'utente la migrazioneseeil nuovo operatore.

Lamenta, altresi, l'arbitraria ed unilaterale tomsfazione, da parte del predetto gestore, delilwaigo contratto di

abbonamento, denominato “Uny Voice” in un nuovotcatto, denominato “Vip Club”, con conseguente rfiodi delle

condizioni economiche, e cid senza alcuna prevemiformazione all’'utente, ne autorizzazione ddepdello stesso.

Non essendosi dato alcun seguito ai reclami delfiat, rispettivamente del 10/11/2009 e del 15/Q02th data 01/03/2010
l'istante adiva questo Corecom, depositando istaihnzanciliazione nei confronti dell'anzidetto op&ure.

In data 08/03/2010, a conclusione del procedimevdojva redatto verbale di mancata conciliazioneseasi dell’art. 8,
comma 3 del Regolamento in materia di procedureistiluzione delle controversie tra operatori di cmigazioni

elettroniche ed utenti, dandosi atto dell’asseriaadsll’'operatore BT Italia sia della parte istandatrambi ritualmente
convocati.

Per quanto sopra esposto, la ricorrente Chiesa X¥>¢lla sua istanza di definizione della contreier prot. n. 6824 del
27/05/2010 - ha chiesto all’'operatore BT ltaliagypo accertamento delle relative responsabilitéoidine ai disservizi
lamentati dal cliente, come sopra precisati, I'dlamoento di tutte le fatture emesse in data 12009 e contenenti costi
fissi relativi al contratto Vip, mai sottoscritteé autorizzato, nonché I'annullamento dell’ultegiofattura emessa |l
18/12/2009, contenente contributi di disattivazideéservizio Vip, e gli indennizzi conseguenti.

2) Valutazioni in ordine al caso in esame.

Si deve preliminarmente prendere atto del compartamomissivo e contraddittorio della XXX BT Italieel corso del
presente procedimento: la stessa, infatti, per ensos manifestava l'intenzione di gestire direttateea trattativa con il
cliente per un bonario componimento della contrsigee, pertanto, dichiarava che non avrebbe ppgtriall’'udienza di
discussione, e per altro verso non rispettava Bigmm assunto e non provvedeva a contattare ilteliénfatti, il giorno
dell'udienza di discussione presso questo Coregdbngorrente, presente, ha dichiarato di non esstato contattato da
parte della XXXX BT, e cid, nonostante I'impegnosasto con questo Corecom; conseguentemente il Resbpite del
procedimento ha ritirato il ricorso per la decigon

Si aggiunga che il gestore convenuto, pur avendimracolta, non ha fatto pervenire alcuna memoifendiva, né alcun
documento probatorio ai fini della valutazione pieprio operato nella presente controversia.

Con riferimento al merito, le contestazioni del oriente si incentrano, anzitutto, sul lamentatosetigizio da
malfunzionamento ed interruzione dell’'utenza, @ibtrsi per molti mesi (circa 5) in assenza di gaalgntervento da parte
della XXXX BT, ed, in secondo luogo, sulla violaa@ degli obblighi informativi, in occasione delli®nuta variazione
contrattuale.

Si richiamano, in proposito, gli obblighi posti arico degli operatori, di cui alla delibera n. ISP, in particolare,
I'obbligo di garantire un’erogazione continua ethiarrotta dei servizi offerti, I'obbligo di inforazione chiara ed esaustiva
verso gli utenti, 'obbligo di trasparenza, leadtduona fede nella gestione dei rapporti contriatti@bbligo di risposta ai
reclami entro termini prestabiliti dalle carte dervizi degli operatori.
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Stando alle dichiarazioni del cliente, il disseiwizecnico da malfunzionamento dell’'utenza, noultés essere stato risolto
dal gestore nei termini previsti dalla sua stessgéacdei servizi, anzi si riscontra una completancaaza di assistenza in
favore del cliente. La carta dei servizi dell’'ogera BT Italia prevede, all'art. 5.2, che il gegt@rovveda alla riparazione
dei guasti ed al ripristino del servizio con la sia® sollecitudine e, comunque di massima, entroré2In caso contrario
I'utente ha diritto all'indennizzo previsto dalleessa carta dei servizi. L'utente afferma chasbervizio si é protratto per
circa 5 mesi, nella carenza di qualsivoglia intetees di assistenza da parte dell’'operatore. Vdemxiato come I'operatore,
nonostante la facolta espressamente concessa@liodatom nella nota di avvio del presente procedimenon ha prodotto
memorie o documenti a sostegno della propria posézi

Tale perdurante disservizio, come sopra precidasdofatto maturare nell’'utente l'intenzione di imtempere il rapporto
contrattuale con l'operatore BT, richiedendo I'agsezione del codice di migrazione per il passaggicaltro gestore. In
proposito I'utente lamenta che il predetto coditevgniva assegnato dopo lunghe attese e diffic@tai appurava errato.
Tali affermazioni non risultano in alcun modo catége dall’operatore, il cui comportamento appalesascarsa diligenza e
produce un ulteriore danno all’'utente, precludefiddgfatto, il pieno esercizio del diritto di migre verso altro operatore.
Si deve poi considerare l'ulteriore circostanzgyprasentata dalla variazione contrattuale, dispasitateralmente dal
gestore BT ltalia, all’originario contratto di abtmmento del ricorrente, con la conseguente fattumazdi nuovi importi, piu
onerosi del precedente canone di abbonamento.ttb tisulta essere avvenuto in palese violazioeglidobblighi
informativi, posti a carico dei gestori dalla vigemormativa in materia di contratti di comunicamoelettronica, nelle
ipotesi di variazione unilaterale delle condiziauintrattuali. Tali obblighi informativi sono richizati e riassunti anche
nell’art. 5 della delibera Agcom n. 179/03/CSPcin si riconosce agli abbonati il diritto di riceree con adeguato preavviso
non inferiore a 30 giorni, la notifica delle vaii@aai contrattuali disposte dall'operatore, unitartgeall'informativa circa il
diritto degli utenti stessi di recedere dal comtratenza penali, qualora non accettino le nuowelizmoni. Diversamente da
guanto normativamente previsto, &€ emerso, inveee |'operatore qui considerato si € limitato ad@jpgre modifiche alle
condizioni economiche dell’originario contrattopstiato con I'utente, aggiornando gli importi inttat, senza provvedere
ad alcuno degli adempimenti informativi nei confiodell’'utente, come sopra elencati. In propositccarre anche
considerare l'ulteriore circostanza, rappresentiila mancanza di qualsivoglia riscontro, da pakd’operatore, alle
contestazioni dell’'utente, formulate con un prinezlamo del 10/11/2009 e ribadite nel secondo rezldel 15/1/2010,
entrambi inevasi.

Nella complessiva condotta dell’operatore qui coesito si ravvisa, oltre alla violazione dei fondemali doveri di
correttezza, trasparenza e buona fede, una compitmnza degli obblighi informativi nei confronteltutente e la
violazione degli obblighi assunti nella stessaadsi servizi. In ragione di ci0, e considerato nhssuna delle dichiarazioni
avanzate dall'utente e stata contestata dall’operathe non ha fornito alcun riscontro probatpeo limitare o escludere la
propria responsabilita in relazione ai lamentatsdivizi, il ricorso di parte istante si ritiengitéimo e fondato.

Considerato che, nel caso di specie, come risulta dalle dieiani rese dall’'utente nel corso della presestaittoria € non
contestate dall'operatore, il gestore BT lItalia XXX

a) non ha provveduto alla eliminazione dei guastigeinza nei termini di cui alla carta dei servi#ll'operatore;

b) ha provveduto ad assegnare, con notevole ritadtdgreneamente, il codice di migrazione all’'utente;

¢) ha omesso di notificare allo stesso, nei termicoe le modalita sopra descritte, le variazionlaterali all'originario contratto
di abbonamento;

d) ha omesso di rispondere ai reclami dell'utentejatazione della propria carta dei servizi;

Atteso che la XXXX BT Italia XXXX non ha fornito alcunscontro probatorio in merito agli inadempimentinglicati, al fine di
escludere o limitare la propria responsabilitaglazione alla presente controversia, anzi ha wnuligbrocrastinare la risoluzione
della questione, perfino in udienza;

Ritenuto che le richieste di parte istante siano, in ragidelle suesposte considerazioni, meritevoli doglimento;

Ritenuto, pertanto, che la XXXX BT Italia XXXX debba :

a) corrispondere alla ricorrente Chiesa XXXXX I'indérao per il disservizio da irregolare funzionamed#d|'utenza, da
computarsi secondo il parametro di cui all’art. 8edla carta dei servizi dell'operatore, fissato éuro 5,00 al giorno,
per un massimo di 15 giorni e per I'importo comples di euro 75,00 (settantacinque/00), ;

b) corrispondere all’'utente I'ulteriore indennizzo,s&nsi della stessa carta dei servizi, liquidatatativamente in euro
75,00 (settantacinque/00), per I'erronea e tardasegnazione all’'utente del codice di migrazione;

c) stornare l'intero importo delle seguenti fatture ZB09 — XXXX del 13/10/2009, di euro 295,75; R 260XXXX del
13/10/2009, di euro 118,37; R 2009 — XXXX del LB2D0OY, di euro 139,64; R 2009 — XXXX del 13/10/20@i euro
124,99; R 2009 — XXXX del 13/10/2009, di euro 18, 2009 — XXXX del 13/10/2009, di euro 121,24nesse in
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conseguenza della variazione contrattuale, dispositateralmente dall’operatore, in violazione degbblighi
informativi prescritti dalla vigente disciplina siéttore;

d) stornare l'intero importo della fattura n. XXXX d&8/12/2009, di euro 200,00 (duecento/00), non todall’'utente, in
quanto emessa a seguito dell’ esercizio del didit@cesso, conseguente alla su richiamata variaaiontrattuale;

e) corrispondere all'utente l'ulteriore indennizzo peancata risposta ai reclami da parte dell'opeeaR¥ Italia, ai sensi
degli artt. 6.1 e 6.2 della carta dei servizi, Béatulo che, constatata, nel caso di specie, I'atsaarenza di ascolto da
parte dell'operatore qui considerato, si debbaqgimesre dal limite massimo di 15 giorni fissatolalatessa carta dei
servizi e che, pertanto, tale indennizzo vada cizmrato alla durata del pregiudizio subito, penpiorto di euro 5,00 al
giorno, per il periodo dal 10/11/2009, data defqarireclamo (con abbattimento dei primi 30 gioral)28/10/2010, data
dell'udienza di discussione della presente contgiae per complessivi 265 giorni lavorativi e p&mporto totale di
euro 1.325,00 (milletrecentoventicinque/00);

Ritenuto, altresi, che I'indennizzo e/o i rimborsi riconngcda questo Corecom all’esito della procedurdefinizione, devono
soddisfare, ai sensi dell'art. 84 del Codice debenunicazioni elettroniche, il requisito dell'ecuig, pertanto, tenere indenne
l'istante dal decorso del tempo necessario allmdéine della procedura;

Ritenuto equo liquidare, in favore dell'istante, a titold rimborso per le spese di procedura, I'importo ptessivo di euro
200,00 (duecento/00) in considerazione del compwtdo omissivo e dilazionatorio tenuto dall’'operatBT Italia nel corso del
procedimento di conciliazione e nella fase di defime della controversia;

Vista la proposta di decisione del Dirigente del Settassistenza agli Organi Istituzionali — Affari geak e legali di questo
Comitato, Avv. Rosario Carnevale, resa ai sendiagel 19 del Regolamento in materia di risoluziotkelle controversie tra
operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti;

DELIBERA

1) La XXX BT lItalia XXX €& tenuta a liquidare in favorella ricorrente Chiesa XXXXXXXXXXXXXXXX rappresedata
dal Parroco, Sac XXXXXX, mediante assegno o boaifiancario:

a) lindennizzo per il disservizio da irregolare fuomamento dell’'utenza, da computarsi secondo ilrpatieo di cui all'art.
6.2 della carta dei servizi dell'operatore, fissatceuro 5,00 al giorno, per un massimo di 15 dierper un importo
complessivo di euro 75,00 (settantacinque/00);

b) [l'ulteriore indennizzo, liquidato equitativamente éuro 75,00, (settantacinque/00) per I'erroneardita assegnazione
all'utente del codice di migrazione;

c) stornare l'intero importo delle seguenti fatture ZB09 — XXXX del 13/10/2009, di euro 295,75; R 2G0XXXX del
13/10/2009, di euro 118,37; R 2009 — XXXX del LB2D0OY, di euro 139,64; R 2009 — XXXX del 13/10/20@i euro
124,99; R 2009 — XXXX del 13/10/2009, di euro 18, 2009 — XXXX del 13/10/2009, di euro 121,24nesse in
conseguenza della variazione contrattuale, dispositateralmente dall’operatore, in violazione degbblighi
informativi prescritti dalla vigente disciplina siéttore;

d) stornare l'intero importo della fattura n. XXXXX d&8/12/2009, di euro 200,00 (duecento/00), nonutkall’'utente,
in quanto emessa a seguito dell’ esercizio dettalidi recesso, conseguente alla suddetta varieziontrattuale;

e) liquidare l'ulteriore indennizzo per mancata rig@oai reclami da parte della XXXX BT lItalia, ai sédegli artt. 6.1 e
6.2 della carta dei servizi delloperatore, peintiporto di euro 5,00 al giorno, per il periodo da#1/11/2009 (con
abbattimento dei primi 30 giorni) al 28/10/2010er gomplessivi 265 giorni lavorativi e per la somdiguro 1325,00
(milletrecentoventicinque/00);

2) Le somme cosi determinate a titolo di indennizlmodi rimborso dovranno essere maggiorate dekamicorrispondente
all'importo degli interessi legali calcolati a demre dalla data di presentazione dell'istanzastiuzione della controversia;

3) La societa BT ltalia € tenuta a liquidare, altrésifavore dell'istante, a titolo di rimborso pler spese di procedura,
l'importo complessivo di euro 200,00 (duecento/f@0yonsiderazione del comportamento omissivo da s&ssa tenuto
nel corso del procedimento di conciliazione e nigte di definizione della controversia;

4) FE’ fatta salva la possibilita per I'utente di riediere in sede giurisdizionale il risarcimento @e#ntuale maggior danno

subito, come previsto dall’art. 19, comma 5, dejdt@mento in materia di risoluzione delle contr@i@tra operatori di
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato deliberazione Agcom n. 173/07/Cons.;
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5) Come disposto dall'art. 19, comma 3, del Regolamenindicato “il provvedimento di definizione deltantroversia
costituisce un ordine dell’Autorita ai sensi dafl.288, comma 11 del decreto legislativo 1 ag@§t@3, n. 259”;

6) La presente delibera é notificata alle parti e fiohta nel Bollettino Ufficiale e sul sito web délutorita per le garanzie
nelle comunicazioni e sul sito web del Corecomaah, assolvendo in tal modo ad ogni obbligo ditgicazione, ai
sensi dell'art. 32, comma 1, della legge n. 69/2009

7) La XXXX BT ltalia € tenuta a comunicare a questadtom l'avvenuto adempimento alla presente delileetao il
termine di sessanta (60) giorni dalla notificazide#a medesima.

Ai sensi dell’'art. 135, comma 1, lett. b) del Cazlitel processo amministrativo, approvato con dedegislativo 2 luglio 2010,

n. 104, il presente atto pud essere impugnato disabfribunale Amministrativo Regionale del Lazia sede di giurisdizione
esclusiva.

Ai sensi dell’ art. 119 dell'anzidetto Codice drinine per ricorrere avverso il presente provvedime di (60) sessanta giorni
dalla notifica del medesimo.

Il Presidente
F.to Aw. Slvia Gulisano

V. Il Dirigente
F.to Aw. Rosario Carnevale
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