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REGIONE AUTONOMA FRIULI VENEZIA GIULIA

COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIONI

della seduta del Comitato Regionale per le Comunicazioni del 18 luglio 2012

Definizione della controversia

COMITATO

1. Paolo FRANCIA - Presidente

2. Giancarlo SERAFINI - Vicepresidente
3. Franco DEL CAMPO

4. Maria Lisa GARZITTO

5. Paolo PANONTIN

Segretario verbalizzante: Edoardo Boschin.

OGGETTO

Bisiak/Teletu S.p.A..

Delibera numero 53 /2012

PRESENT]

X

X

X

X

In ordine all'oggetto, il Comitato ha discusso e deliberato quanto appresso:
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ILCOMITATO

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481 “Norme per la concorrenza e la regolazione dei servizi di pubblica
utitita. Istituzione delfe’ Autorita di regolazione dei servizi di pubblica utifitd”,

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione defl'Autoritd per le garanzie nelle comunicazioni e norme
sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivo” e, in particolare, l'articolo 1, comma 8, lettera a), n. 14;

VISTO larticolo 84 del decreto legislativo 1 agosto 2003, n, 259 recante "Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

VISTA la legge regionale 10 aprile 2001, n. 11 “Norme in materia di comunicazione, di emittenza
radiotelevisiva locale ed istituzione del Comitato regionale per le comunicazioni (Co.Re.Com.,)" ¢, in particolare,
larticolo 7, comma 1, lett. b), ai sensi del quale “il Co.Re.Com. esercita fe funzioni istruttorie, consultive, di
gestione, di vigilanza e controllo di competenza dell'Autoritd, ad esso delegate ai sensi dell'articolo 1, comma 13,
della legge 249/1997 e successive modificazioni e integrazioni, cost come meglio specificate al'articolo 5 de
regolamento approvato con deliberazione delf'Autoritd per le garanzie nelle comunicazioni 28 aprile 1999, n. 53"

VISTO F'Accordo quadro det 4 dicembre 2008 tra 'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni (di seguito,
per brevita, "Agcom”), la Conferenza dei Presidenti delle Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle Assemblee legislative delle regioni e delle Province autonome;

VISTA la "Convenzione per l'esercizio delle funzioni delegate in tema di comunicazione di cui alf'articolo 3
dell’Accordo quadro tra I'Autoritd per le Garanzie nelle comunicazioni e if Comitato regionale per le comunicazioni
Friuli Venezia Giulia", sottoscritta a Otranto il 10 luglic 2009 e, in particolare, 'articolo 4, comma 1, lett. e);

VISTA la delibera delfAgcom n. 173/07/CONS recante“Approvazione del regolamento sulle procedure di
risoluzione defle controversie tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti” e il relativo Allegato A (di
seguito, per brevita, “If Regolamento”)

VISTA la delibera deffAgcom n. 73/11/CONS recante “Approvazione del regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delte controversie tra utenti ed operatori e individuazione delle fattispecie di
indennizzo automatico ai sensi dell'articolo 2, comma 12, lett. g), della legge 14 novembre 1995, n. 481";

VISTA llistanza presentata dal signor"” " Bisiak (agli atti con prot. n. VC/2183/12) con la quale ha
chiesto lintervento del Co.Re.Com. FVG per la definizione della controversia in essere con la societd Teletu
S.pA. (di seguito, per brevita, ‘Teletu”;

VISTA fa nota di data 30 aprile 2012, prot. n. VC/3176/12, con la quale il Servizio di supporto alle attivita
del Co.Re.Com. FVG ha comunicato alle parti, ai sensi dell'articolo 15 del summenzionato Regolamento, I'avvio
di un procedimento istruttorio finalizzato alla definizione della deferita controversia;

VISTA la nota di data 12 giugno 2012, prot. n. VC/4397/12, con la quale le parti sono state invitate a
presentarsi alludienza per la discussione della controversia convocata per il giorno 27 giugno 2012;

UDITA la parte ricorrente nel corso della predetta udienza;
CONSIDERATO quanto segue:
I. Oggetio della controversia e risultanze istruttorie

lIsig. ~ . Bisiak, intestatario dellutenza telefonica @407~ . - -, ha lamentato la sospensione del
servizio voce e Adsl da agosto a dicembre 2011.

Pill precisamente, sulla scorta delle dichiarazioni del ricorrente e della documentazione dimessa in atti,

risulta che if sig. Bisiak, gia cliente Fastweb S.p.A. {di seguito, per brevitd, “Fastweb"), aderiva telefonicamente, il
26 luglio del 2011, ad un’offerta commerciale della societa Teletu.
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Il ricorrente veniva successivamente ricontattato da Fastweb che gli proponeva - a migrazione in corso -

la possibilita di modificare/migliorare il profilo del suo abbonamento inducendolo, cosi, a esercitare il
recesso/ripensamento nei confronti del recipient Teletu.

Y.
Sl VG

Il 5 agosto 2011 inviava a Fastweb, a mezzo fax, laccettazione di modifica del profilo dell'abbonamento &
la dichiarazione di mutata volonta (su modulistica rilasciata dal citato gestore) e contestualmente esercitava
regolarmente il diritto di ripensamento entro il termine di dieci giorni lavorativi, cosi come previsto dailarticolo
64, comma 1 e 2, def Codice del Consumo, a mezzo lettera a/r ricevuta il 16 agosto 2011.

Tuttavia, pochi giorni dopo, la linea voce e Adsl cessavano di funzionare, e a nulla valevano le

comunicazioni inviate dal ricorrente alla Fastweb il 14, 21 e 27 settembre 2011 e a Teletu il 7 ottobre e i} 4
novembre 2011 per tentare di chiarire la situazione.

Preso atto dellinerzia degli operatori coinvolti nella risoluzione del disservizio e delfassenza di
qualsivoglia riscontro in ordine alle problematiche segnalate, il ricorrente si vedeva, quindi, costretto a
presentare due istanze di conciliazione nei confronti di Fastweb e di Teletu, accompagnate da altrettante
richieste di provvedimento temporaneo ex art. 5 della delibera AGCOM n. 173/07/CONS.

Se con Fastweb il tentativo di conciliazione si chiudeva positivamente, all'opposto con Teletu il tentativo

veniva esperito con esito negativo costringendo il ricarrente a proporre istanza di definizione della controversia
chiedendo, in sintesi:

1) la chiusura del contratto, senza oneti e spese di alcun genere;

2) la regolarizzazione della posizione contabile amministrativa, previo storno delle fatture emesse ed
emettende;

3) lindennizzo per la prolungata e perdurante assenza del servizio.

Preso atto della mancata costituzione dell'operatore convenuto nellambito dellinstaurato procedimento
definitorio, veniva, quindi, convocata fudienza per la discussione della controversia cui partecipava il solo
ricorrente che ribadiva quanto gia dedotto insistendo per l'accoglimento delle anzidette domande con la
precisazione di considerare decadute quelle relative alla liberazione della linea da parte di Teletu e
alfindennizzo per la eventuale perdita del numero telefonico {evento che non si & verificato).

Il. Motivi della decisione

ILalInrito

Preliminarmente, si ossetva che listanza soddisfa i requisiti di ammissibilitd e procedibilitd previsti
dall'articolo 14 del Regolamento ed &, pertanto, proponibile.

IL.b Nel merito

Venendo al merito, fa controversia de qua si incentra sul limitato profilo della prolungata e perdurante

assenza del servizio da agosto 2011 a dicembre 2011, profilo rispetto al quale il ricorrente ha chiesto il
riconoscimento del corrispondente indennizzo.

Tuttavia, al fine di chiarire i termini della vicenda e di accertare eventuali responsabilitd del gestore
convenuto anche se limitatamente al solo profilo anzidetto, occorre ricostruire Fintera vicenda nella sua
complessita partendo, in primo luogo, dalla questione relativa al diritto di ripensamento esercitato dallistante.

2.b.1 Sul diritto di ripensamento

Si & gia detto che I'istante, dopo aver aderito il 26 luglio 2011 a un contratto con Teletu per la migrazione
dellutenza telefonica precedentemente attiva con Fastweb, esercitava regolarmente entro il termine dei dieci
giomi favorativi dalla conclusione del predetto contratto - e, pil, precisamente il 5 agosto 2011 - il diritto di
ripensamento inviando una raccomandata ar alloperatore convenuto e restituendo, via fax, a Fastweb
l'accettazione di modifica del profilo dell'abbonamento e la dichiarazione di mutata volonta.
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Si pud pacificamente ammettere che 'utente, ben lungi dall'aver maturato il proprio ripensamento in

mado autonomo e indipendente, & stato indotto a “cambiar idea” dopo aver ricevuto una contro-proposta
commerciale di Fastweb formulata nel corso della migrazione.

Sul punto, perd, appare doveroso ricordare, incidenter tantum, che con delibera n. 31/11/CIR I'Agcom ha
indetto una “consultazione pubbfica concernente disposizioni inerenti il divieto di retention e la gestione del
ripensamento del cliente nelle procedure per il trasferimento delle utenze di rete fissa”.

Nella schema di prowedimento sottoposto a consultazione, 'Autoritd, dopo aver evidenziato che ‘“la
semplificazione delle modalitd di passaggio dei clienti da un operatore di rete fissa all'altro, ha visto un paraflelo
adeguamento della strategia commerciae degli stessi operatori al fine di fimitare la fuoriuscita di clienti e/o di
riacquisire i clienti persi”, ha confermato il divieto di effettuare strategie di retention durante la fase di
passaggio del cliente mediante Tutilizzo dei dati scambiati nel corso delle procedure di migrazione (cfr. le
misure cautelari adottate con le delibere Agcom n, 96/10/CIR e 124/10/CIR)..

Divieto, la cui sussistenza, seppur non esplicitamente prevista, &, in ogni caso, desumibile dal quadro
normativo esistente, letto nella sua organicita (cfr. il punto 24 e 29 della delibera Agcom n. 274/07/CONS e
I'art. 41, comma 3, del Codice delle Comunicazioni elettroniche).

Detto questo in termini generali, si osserva, nel caso di specie, che il ripensamento del Bisiak, indotto
dalla retention di Fastweb ed esercitato al decimo giorno lavorativo utile & pervenuto, di fatto, a passaggio
quasi avvenuto; prova ne sia che la lettera ar inviata dal ricorrente di rinuncia alla migrazione il 5 agosto 2011 &

stata ricevuta da Teletu il 16 agosto 2011, quindi, appena tre giorni prima del definitivo assestamento
delf'utenza in epigrafe sui sistemi di Teletu.

Tuttavia, anche in questi casi - come @ stato affermato dallAgcom - l'operatore recipient (nel caso in
esame, Teletu) avrebbe dovutq - in conformita a quanto previsto dal recente quadro regolamentare di cui alla
delibera n. 31/11/CIR - "effettuare di concerto con il donating e la divisione rete di Telecom Italig, tutte fe attivitd
necessarie per il ripristino della configurazione iniziale del cliente” con il minor disservizio per il cliente stesso.

Ora, va detto - ma per mera completezza di informazione - che né Teletu né Fastweb {che, pero, non &
nemmeno parte del procedimento definitorio) hanno dimostrato di aver svolto le attivitd necessarie per il
ripristino della configurazione iniziale del cliente; né hanno dimostrato di aver adempiuto agli obblighi
informativi previsti dall'articolo 16, comma 7, della delibera n. 4/06/CONS, come modificata dalla delibera n.
274/07/CONS secondo il quale “ogni operatore fornisce afla clientela un'adeguata informativa circa i servizi
foiti, le relative condizioni economiche e contrattuali e circa le eventuali restrizioni derivanti dal cambiamento di
operatore”; ng, infine, hanno fornito adeguato riscontro al ricorrente che, pure, aveva pili volte manifestato le
proprie doglianze per il perdurare del disservizio.

Tutto cid emerge dalla documentazione in atti, anche se & il caso di ribadire che la controversia de qua
non riguarda il profilo né della mancata né della ritardata lavorazione del ripensamento ritualmente esercitato
dallistante atteso che la stessa stata & stata deferita a questa Autorita in ordine alla diversa questione della
interruzione totale del servizio voce e Ads! da agosto a dicembre 2011.

2.b.2 Sull'interruzione del servizio voce e Adsl

Ora, prima di verificare l'esistenza di eventuali responsabilita a carico del gestore Teletu per la dedotta

interruzione dei predetti servizi occorre preliminarmente stabilire quale dei due gestori avesse in gestione la
linea nel periodo in cui si sarebbero verificati i problemi lamentati.

Non vi & dubbio circa il fatto che I'utenza del Bisiak si assestd sui sistemi di Teletu posto che lo stesso

non ha svolto, come detto, alcuna attivita di gestione del ripensamento esercitato dal Bisiak ancora il 5 agosto
2011.

Del resto, detta circostanza & stata pacificamente confermata dallo stesso gestore, in sede di memarie
istruttorie dimesse nell'ambito del procedimento instaurato ex GUs, il quale riferiva testualmente: “In Art il
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servizio di Teletu risulta attivo dal 19.08.11 per Voce e Ads! da migrazione finea Olo Donating Fastweb” e ancora
“effettuata in data odierna (id est, 11 novembre 2011) rigttivazione utenza sospesa dal 27.10.11 cqusa insoluti,

48 are circa per il ripristino” (affermazione, quest'uitima, smentita qualche giorno dopo dal Bisiak che alla data
del 22 novembre 2011 confermava, invece, la perdurante assenza del servizio).

Da par suo, Fastweb, nell'ambito dellinstaurato procedimento ex GUs, precisava, da par suo, che “a
fronte dell'espletamento defla migrazione da parte dell'operatore recipient, la scrivente societd deve procedere con
la chiusura def contratto” e che “qualora I'utente intenda attivare il servizio Fastweb dovrd farne idonea richiesta
nelle forme e nei termini previsti dalle offerte commerciali in corso, avendo cura di indicare il codice di migrazione

rilasciato dalf’operatore recipient” (adempimento - si osservi - gia assolto dal ricorrente ancora il 27 settembre
2011 proprio nei confronti di Fastweb).

E sempre Fastweb, nel chiedere in vista dell'incontro di conciliazione lntegrazione del “contraddittorio
anche nei confronti deil'operatore Teletu S.p.A.", deduceva che “la procedura di migrazione, perd, non consente
alf'operatore donating (Fastweb} di interrompere la migrazione a fronte di una manifestazione di ripensamento da
parte delf'utente, posto che tale facoltd é concessa solo alf'operatore recipient. Teletu ha, invece, notificato
I'espletamento defla migrazione, cosicché Fastweb non ha potuto fare altro che procedere con la chiusura def
contratto, non avendo pit: la disponibilitd defla risorsa di rete e dell'utenza ad essa associata”.

Accertato, dunque, che nel periodo del lamentato disservizio a risorsa di rete e 'utenza associata erano
assestate sui sistemi di Teletu, incombeva pertanto, a detto operatore I'onere di dimostrare la non imputabilit
delinesatto inadempimento ovvero dellinadempimente in forza dell'ordinario riparto probatorio disciplinato

dalfart. 1218 c.c. owero per specifiche cause di esclusione della responsability previste dalle Condizioni
contrattuali.

Teletu, alfopposto, non ha fornito alcun utile elemento probatorio a suffragare la regolare e corretta
gestione del cliente, né altra documentazione probatoria atta a giustificare, sotto il profilo tecnico,
Finterruzione dei servizi voce e Ads! sull utenza in epigrafe.

Di guisa che l'interruzione dei servizi voce e Adsl sulfutenza telefonica del Bisiak dal 19 agosto 2011 al 2
dicembre 2011, giomo in cui l'utenza & stata dimessa sui sistemi Teletu, per complessivi 105 giomi, & da
imputarsi esclusivamente, in mancanza di prova contraria, alla responsabilita della societa Teletu ed in quanto
tale implica la corresponsione di un indennizzo proporzionato al disservizio subito dalfutente, computato
secondo il parametro di € 5,00 pro die previsto dallarticolo 5, comma 1, dell'allegato A) alla delibera Agcom n.
73/11/CONS il quale dispone che “in caso di completa interruzione del servizio per motivi tecnici, imputabili

alloperatore sard dovuto un indennizzo, per ciascun servizio non accessorio, pari a € 5,00 per ogni giorno di
interruzione”;

2.b.3 Sullo storno delle fatture

Anche la richiesta del ricorrente di annullamento delle fatture emesse da Teletu merita accoglimento
posto che lo stesso non ha fruito di alcun servizio nel periodo interessato.

Teletu dovra, pertanto, disporre lo storno delle fatture n. 23708910771 emessa il 12 settembre 2011, nr.
23710622868 emessa il 12 novembre 2011 e nr. 23712264685 emessa il 12 gennaio 2012 e dovrd, altres),

regolarizzare la posizione amministrativa contabile, anche provvedendo al ritiro della pratica recupero crediti
senza oneri a carico del ricorrente;

RITENUTO, per tutto quanto sopra esposto e considerato, che le domande del ricorrente sono meritevoli
di positive accoglimento dovendo, pill precisamente, la societd Teletu:

1) disporre lo storno delle fatture emesse a carico del ricorrente e, pili precisamente, la fattura n.
23708910771 emessa il 12 settembre 2011, la nr. 23710622868 emessa il 12 novembre 2011 e fa nr.
23712264685 emessa il 12 gennaio 2012 e regolarizzare la posizione amministrativa contabile, anche
provvedendo al ritiro della pratica recupero crediti senza oneri a carico del ricorrente;
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2} ariconoscere e liquidare le seguenti somme:

a) € 525,00 {cinquecentoventicinque/0o} a titolo di indennizzo previsto dallarticolo 5, comma 1 della
delibera AGCOM n. 73/11/CONS, importo computato moltiplicando il parametro giornaliero di € 5,00 per il
humero di 105 giorni di assenza totale del servizio voce dal 19 agosto 2011 al 2 dicembre 2011, con
maggiorazione degli interessi legali a decorrere dalla data di presentazione dell'istanza;

b) € 525,00 (cinquecentoventicinque/o6) a titolo di indennizzo previsto dalfarticolo 5, comma 1 della
delibera AGCOM n. 73/11/CONS, importo computato moltiplicando il parametro giornaliero di € 5,00 per il
numero di 105 giorni di assenza totale del servizio Adsl dal 19 agosto 2011 al 2 dicembre 2011, con
maggiorazione degli interessi legali a decorrere dalla data di presentazione dellistanza;

RITENUTO, infine, di liquidare, in favore della parte istante, ai sensi dellarticolo 19, comma 6, del

Regolamento approvato con delibera dell'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni n. 173/67/CONS,
limporto di € 100,00 (cento/oo);

RITENUTO che l'indennizzo e/o i rimborsi riconosciuti da questa Autorita all'esito della procedura devono
soddisfare, ai sensi dellarticolo 84 del codice delle comunicazioni elettroniche, il requisito dell'equits, e
pertanto tenere indenne listante dat decorso del tempo necessario alla definizione della procedura;

VISTA la nota prot. VC/5348/12, con la quale & stata trasmessa al Comitato la relazione del

Responsabile del Procedimento e la proposta di decisione formulata ex articolo 19 della delibera Agcom n.
173/07/CONS;

UDITA la relazione del Commissario delegato Avv. Paola Panontin:
DELIBERA

1. La societa Teletu S.p.A, in accoglimento dellistanza formulata dal ricorrente, sig. Vladimiro Bisiak, &
tenuta, in favore dello stesso, a:

1) disporre lo storno delle fatture emesse a carico del ricorrente e, pili precisamente, la fattura n.
23708910771 emessa it 12 settembre 2011, la nr. 23710622868 emessa il 12 novembre 2611 e la nr.

23712264685 emessa il 12 gennaio 2012 e a regolarizzare la posizione amministrativa contabile, anche
provvedendo al ritiro della pratica recupero crediti a sua cura e spese;

2} a corrispondere, mediante assegno o bonifico bancario, le somme cos! liquidate:

a) € 525,00 (cinquecentoventicinque/00} a titolo di indennizzo previsto dallarticolo 5, comma 1 della

- delibera AGCOM n. 73/11/CONS, importo computato moltiplicando it parametro giornaliero di € 5,00 per il

numero di 105 giomi di assenza totale del servizio voce dal 19 agosto 2011 al 2 dicembre 2011, con
maggiorazione degli interessi legali a decorrere dalla data di presentazione dell'istanza;

b) € 525,00 (cinquecentoventicinque/00) a titolo di indennizzo previsto dallarticolo 5, comma 1 della
delibera Agcom n. 73/11/CONS, importo computato maltiplicando il parametro gioraliero di € 5,00 per il
numero di 105 giori di assenza totale del servizio Adsl dal 19 agosto 2011 al 2 dicembre 2011, con
maggiorazione degli interessi legali a decorrere dalla data di presentazione dell'istanza;

2.La societ Teletu S.p.A. & tenuta, altres), a liquidare alla ricorrente, tramite assegno o bonifico bancario,
limporto di € 100,00 (cento/ee) quale rimborso delle spese sostenute dal ricorrente per l'esperimento del

tentativo di conciliazione e per lo svolgimento della presente procedura ai sensi dellarticolo 19, comma &, della
delibera Agcomn. 173/07/CONS.

3.F fatta salva la possibilita per I'utente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcimento dell’ eventuale

ulteriore danno subito, come previsto dallarticolo 19, comma 5, della delibera AGCom n. 173/07/CONS e
dall'articolo 11, comma 4, della delibera Agcom n. 179/03/CSP,

4. A sensi dellarticolo 19, comma 3, della delibera Agcom n. 173/07/CONS il provvedimento di
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definizione della controversia costituisce un ordine dell' Autorit3, come previsto dallarticolo 98, comma 11, del
decreto legislativo 1 agosto 2003, n. 250.

5. La presente delibera & notificata alle parti nonché pubblicata sul sito internet istituzionale del
Co.Re.Com. FVG, assolvendo, in tal modo, ogni obbligo di pubblicazione ai sensi dell'articolo 32, comma 1, della

legge 18 giugno 2009, n. 69 "Disposizioni per lo sviluppo economico, la semplificazione, la competitivitd nonché in
materia di processo civile”,

6. La societa Teletu S.p.A. & tenuta, altresl, a comunicare al Co.Re.Com. FVG lawenuto adempimento
della presente delibera entro il termine di 66 giorni dalla notifica della medesima.

7. Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), del Codice del processo amministrativo, approvato con

decreto legislativo 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto pud essere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

8. Al sensi degli articoli 29, 41 e 119 del decreto legislativo n. 104 del 2010, il termine per ricorrere
avverso il presente provvedimento & di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

iL PRESIDENTE

IL COMM&SARIO :
- Avv. Paolo PANO

LATORE

Comitato Regionale per le Comunicazioni FVG

Via Coroneo 8 - 34133 - Trieste - tel. 040 3773889 - fax 040 3773080 - corecom@regione fvg.it - coracom@ceriregione.fvg.it



