CONSIGLIO REGIONALE DELLA PUGLIA

COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIONI

DETERMINAZIONE DEL DIRIGENTE DEL SERVIZIO

N24 del registro delle determinazioni

OGGETTO: .. =~ ¢/ RTI S.p.a. ‘
Definizione della controversia (c:- : . 48) at sensi

della delibera Agcom 173/07/CONS e successive modifiche ed
integrazioni.

L’anno 2012 addi 12 del mese dj Settembre nella sede del Comitato
Regionale delle Comunicazioni, sito in via Lembo, 40/f -- Bari;

IL DIRIGENTE DEL SER VIZIO

Vista la legge 31 luglio 1997, n. 249 ed in particolare, 'art 1.
comma 13, che definisce i Comitatj Regionali per le Comunicazioni quali
organi funzionali dell’ Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni per le
esigenze di decentramento sul territorio;

Vista la legge della Regione Puglia 28 febbraio 2000 n. 3 recante
“L’istituzione, organizzazione e funzionamento del Comitato tegionale per
le comunicazioni (Co.re.com.y”;

Visto I"art 50, comumi 1 e 2 lettera ), dello Statuto delia Regione
Puglia;

Visto 1I’Accordo quadro del 25 giugno 2003 tra UAutorita, la
Conferenza dei Presidenti delfe Regioni e delle Province Autonome e la
Conferenza dei Presidenti dell’Assemblea dej Consigli regionali e deile
Province autonome che individua i principi generali concernenti ’eseicizio
delle funzioni delegate in tema di comunicazioni, e prefigura il contenuto
delle singole convenzioni tra a stessa Autorita e gli Organismi competenti
come individuati dalje leggi regionali;

Vista la convenzione sottoscritta in data 21 novembre 2006 dal
Presidente dell’ Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, dal Presidente
del Consiglio regionale e dal Presidente dei Co.Re.Com. Puglia;

Vista la Delibera n. 666/06/CONS con cuj I’ Autorita, sciogliendo la
riserva sulla fase sperimentale delle deleghe ed esaurendo la stessa fase
sperimentale, ha sancito passaggio al regime ordinario nell’esercizio
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‘ Rilevato che con atto n. 01 del 12 gennaio 2009 avente ad oggetto: “Accordo Quadro del 4
dxcembre 2008 tra Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni, la Conferenza delje Regioni e delle
Provgnce Autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee Legislative delle Regioni ¢ delle
Provvmge Autonome™ il Co.Re.Com. Puglia ha deliberato la propria adesione all’attribuzione dj ulteriori
funzioni fielegate” ed ha avviato i processo per la sottoscrizione delfa convenzione;

Vista la convenzione sottoscritta in data 10 luglio 2009 dal Presidente dell” Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni, dal Presidente del Consiglio regionale ¢ dal Presidente del Co.Re.Com.
Puglia con cui, tra Paltro, si disciplinano i rapporti tra i soggetti firmataii, si individuano le ulteriori
materie oggetto della delega;

Visto il Regolamento in materia di procedure di risoluzione delle controversie tra operatori di
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato con delibera 173/07/Cons (Testo coordinato con le
modifiche apportate dalla delibera n. 95/08/CONS, dalla Delibera 502/08/CONS e dalla Delibera
479/09/CONS); :

Vista I'istanza GU14 (prot. n. 20120013134) con la quale il sig.

" intestatario del contratto n. ", chiedeva Iintervento del Co.Re.Com per la definizione della

controversia in essere con la societa RTl S.p.A. relativa alla mancata fruizione del servizio;

Vista la nota (prot. n. 20120014124) con la quale questo Ufficio comunicava, ai sensi dell’art.
15 della Delibera Agcam 173/07/Cons, I’avvio del procedimento e convocava le parti per la discussione
della controversia, concedendo termine per il deposito di memorie difensive, documenti ¢ repliche;

Considerato che all’udienza del 24.7.2012 (prot.20120016160) precisati i fatti e le richieste,
esaurita la fase istruttoria, la controversia veniva definita;

Udita la parte istante;

Visti gli atti ¢ i documenti del procedimento;

Vista la relazione de! funzionario istruttore Avv. Maria Zingaro;

Considerato che sulla base della documentazione acquisita agli atti & risultato che:

Oggetto della controversia '
Il sig. Abbaticchio Michele era titolare del contratto di fornitura del servizio denominato Prem‘ufm Easy
pay, codice contratto - associato alla tessera o, - . ﬁnalizzat{? alla visione det
programmi Cinema, Serie & Doc +Calcio. L utente lamenta che, a far data dal 24.7.'.201 1, gli sare‘b'b(‘a
stata preclusa la visione dei pacchetti acquistati; tanto sarebbe avvenuto per as‘cluswg respm‘}sablhta
dell’operatore RTI, il quale avrebbe omesso di inviare in tempo utilg la auova tessera.dx decodifica del
segnale. in spregio a quanto statuito dalle condizioni contrattuali origmgnamem_e pattu_lte.’ o
Per tali motivi Iistante provvedeva ad inoltrare numerose segnalazioni al servizio clienti, segnalazioni
che perd non sono sfociate nella definitiva soluzione delia problematica lamentata.

" -._ Nonostante la mancanza del servizio, RTI ha emesso fatture relative ;! periodo 1‘7.20’1 1&1.8.“.’:10]1‘ d‘i
- '«‘\\€52,85 e al periodo 1.9.2011-31.10.2011 di €53,00; Iutente dichiara di aver pagato tali somme in virta
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i disposizione permanente di addebito in conta corrente. o wadia | eedura di
fronte del perdurare di tale situazione, avviava presso il LO'RC'(‘?”‘ Iugl&m a proce ma71
conciliazione che si concludeva in data 26.4.2012 con un verbale qh.esxto negativo (n. C .“).
Successivamente, presentava a questa Autoritd istanza per la deﬁl‘uz%o‘n‘c dellz} cm.m'm./exsm insot tzja.
chiedendo un provvedimento che, previa declaratoria dilresponsabxhta del% opegzatloie‘(?px_wen‘x?:,
obbligasse la societa RTI S.p.A. a corrispondere un indennlxzzo per la sospensione ¢ e 5:1]\1 12f0 pdt ita
dall’utente dal 24.7.2011 al 30.10.2011; chiedeva, altresi, il rimborsa delle .famu'e emesse dalla societa e
pagate pur in mancanza di servizio. [l tutto oltre alla {'ifusiune delle spese di procedura. }/?
All’udienza di discussione compariva solo [’ odierno istante.

Risultanze istruttorie o o . e
Sulla scorta della documentazione acquisita agli atti ¢ delle dichiarazioni rese da}!@ par 210 Sggche nel
corso dell’audizione tenutasi in data 24.7.2012 presso la sede del Corecom Puglia, ¢ emers ;




al . » COStituito per I'utente, sj riportava alla descrizione dej fatti e alle richieste formuiate ¢op
Patto introduttive della presente procedura e precisa che: " indennizzo per omesso riscontro g
reclamo deve essere calcolato sing alla data det 24 4 2012 tdwa o efietiivo risconiro da parte de}
legale costityity per RTH.  »

Con riferimento alla r'es controversa, va precisato che il disservizio lamentato attiene alla interruzione
del servizio fornito da RTI relativo alla visione dei canali Cinema, Serie & Doc +Calcio a fay data dal
1

 L’istante, in Proposito, lamentsa i mancato invio della tessera dj decodifica del segnale che il gestore
" avrebbe dovuto far pervenire in sostituzione della precedente tessera la cui scadenza naturale erg

prevista per if 23.7.201]. o )
Tale circostanza, dj fatto, ha impedito la visione dej pacchetti acquistati ¢ a nulia sono valsi i reclami

La condotta osservata dall’operatore configura una evidente violazione delle condizioni generali di
fornitura de| servizig, le quali all’art. 5.6 ESpressamente prevedono che: “oda Tessery PUuG avere une
sSeadenzy, riportata sul rero delta stessq. Pertanto, in al caso, RTI al fine di ConRsentire la continuilg
nelly fiuizione del Servizio, provveders, ¢ proprie spese, entro ¢ non oltre 3( glorni contecedenti Ig
scadenza deliy stessa, ad inviare ung nuova Tessera al Contraente ail indirizzo indicaio nelig Richiestq
di Fornitura del Servizio o af altro indirizzo che il Contraente dovié comunicare a R17 entro 60 giorni
antecedenti alla scadenzy della tesserq..

Nulla di tutto cio & avvenuto. L'utente, per quanto di propria spettanza, sj & adoperato per la risoluzione
del disservizigp lamentato, reclamando telefonicamente 1] servizio clientj e chiedendo. di fatto, I'invio d;
una nuova tessera dj decodifica onde poter usufruire del servizio acquistato.

La mancata fruizigpe del servizio contrasta con queilo che si palesa essere i precipuo obbligo del
fornitore di servizj dj televisione a pagamento, ossia garantire | servizio in modo regolare. continug e
senza interruzioni, in conformita aj disposto dell’art, 4 (Principi generall) comma 2 della delibera
278/04/CSp (direttiva in materia di carte dej servizi e qualita dei servizi di televisione a pagamento).

E’ evidente che, nonostanie le rassicurazion; fornite dal servizio clienti, la societa RTI S.p.A. non ha
erogato il servizio tichiesto; anche pel corso della procedura di definizione delle controversia, [a societa
RTI non ha fornito, né in udienza (a cui non ha presenziato) né mediante Uinvio di memorie difensive,
aleun riscontro probatorio utile a dimostrare che g sospensione non sia ad essy stessa ascrivibile,
evidentemente non ritenendo Opportuno dare contezza delle ragioni che hanno reso impossibile fornire
il servizio,

Pertanto, considerato che la societa RTJ S.p.A. non ha garantito il servizio in modo regolare, continuo e
senza interruzioni e non ha fornito alcuna prova a sua discolpa, si ritiene che vada riconosciuto il dirittg
dell’istante al rimborso delle somme che gl dichiara di aver corrisposto in virtty dj disposizione
petmanente di addebito in conto corrente, come dj seguito specificate:

- €52,85 per ii periodo 1.7.2011 - 31.8.2011;

- €53,00 per it periodo 1.9.201 1-31.10.2011.

In conseguenza dj quanto innanzi, si ritjene che P'istante abbia alires; divitto alla corresponsione di up

Pertanto, considerato che la previsione delP’indennizzo deve rispondere aj principio di proporzionalita,
inteso in terminj di adeguatezza dell’indennizzo rispetto al pregiudizio subito, da calcolarsi sulla base
dei criteri della qualita e quantity de| servizio, il tipo di servizio fornito (nel caso di specie tv g
pagamento) il valore de] canone corrisposto, la durata del disservizio; visto valore esiguo della
presente controversia, si ritiene €quo valutare I'indennizzo sulla scorta dej barametri indicati dall’art. 2]
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~rubr1&(f§1to' As_s:lsteqza e timborsi™- della Carta dei Servizi Mediaset Premium il cui comma 5 prevede
Cl.le: l( .Serwz{o Client qualora verifichi g sussistenza del dirittg of rimborseo ¢ de// ‘effeitivo
disservizio, provwedere ¢ riconoscere sut Corrispettivo dovuto dui Contraeate un accredito pari af
\)(1.’01"8 del/i Pacchetio/i 1on fruito/i rapportati af periodo di mancata fiuizione del Servizie N

(’?onsrderato che il periodo dj disservizio lamentato ¢ compreso tra il 24.7.201 | e il 31.10.2011 e che
utente ha dichiarato dj aver corrisposto per il predetto periodo ¢ a titolo dj canone rispettivamente e

é(;x(l}gnoeodi €52,85 e €53.00 (di cui si dispone il rmborso), si ritiene equo liquidare I'indennizzo g

(,0113 riferimento 'filla richiesta di indennizzo per omesso riscontro al reclamo. formulata dal jegale
dell utfﬁnte solo in sede d; udienza dj discussione, si evidenzia che la stessa non pud trovare
jaccoglimento; in primes perché la nota di reclamo. depositata contestualmente alla proposizione

./ dell’istanza di definizione & Priva di qualsiasi prova circa la data di spedizione c/o ricezione; secundiy

perché dalla documentazione in atti risulta che Ia societa RTY ha riscontrato in data 24.42012 il predetto
rec!amg, accogliendo le richieste dell’utente ¢ comunicando dj aver inoltrato ai propri uffici
ammiunistrativi fa richiesta di rimborso di quanto corrisposto per il periodo dal 1.7.2011 al 10.8.201] . g;
storno della posizione debitoria in essere e di interruzione di qualsivoglia procedura di recupero del
credito. Con la stessa nota la societda proponeva anche la corresponsione di un  indennizzo
omnicomprensivo pari ad €1 00,00 che I"utente. perd, non acceliava,

In proposito appare opportuno ricordare che qualora un utente rivolga un reclamo al gestore, la risposta
allo stesso deve essere fornita entro il termine di 45 giorni dal vicevimento della richiesta. in forma
scritta nei casi di rigetto. L’Autorita precisa che I"obbligo di riscontrare per iscritto ed in maniera
adeguata i reclami permane in capo al gestore solo in caso di mancato accoghimento degli stessi e non in
tutti quei casi in cui il gestore, anche per fucta conclidentia. visolva la problematica e/o accolga le
doglianze (qual &, appunta, il caso che ci occupa).

Infine, stante la partecipazione dell’utente alla sola fase di definizione della controversia. si ritiene equo
liquidare la somma di € 30,00 (cinquanta/00) a titolo di rimborso spese di procedura ex art. 19, comma
6, Delibera Agcom n. 173/07/CONS a norma del quale “nel determinare rimborsi ed indennizzi si tenga
conto del grado di partecipazione ¢ del comportamento delle paitt anche in pendenza del tentativo dJi
conciliazione ™.

Adempimenti Contabili di cui alla 1r. n°28/2001 e al Regolamento di Amministrazione e

Contabilita del Consiglio Regionale.
La presente determinazione non comporta implicazioni di natura finanziaria sia di cntiata che
di spesa e dalla stessa non deriva aleun onere a carico del bilancio del Consiglio Regionale.

yi

Visto il D.Lgs n. 165/2001 e succ. mod. ed int.;

© Vistala LR n. 6/2007:

+Vista la deliberazione dell*Ufficio di Presidenza 1. 328 del 29.12.2009.

f

DETERMINA

in parziale accoglimento dell’istanza presentata dall’istante, R T.L. S.p.a.. con sede legale in Roma al

Largo del Nazareno n. 8, & tenuta a: _ . ) . i
1) Rimborsare, al netto di eventual accrediti gia predisposti, la fattwra di €52.85 relativa al periodo
1.7.2011 - 31.8.2011 e la fattura di €53.00 relativa al periodo 1.9.2011-31.10.2011.

2)Carrispondere a titolo di indennizzo per sospensione del servizio la somma di €100,00 (cento/00).




3) corrispondere al sig. ‘e Pimporto di €50,00 (cinquanta/00) per le spese
sostenute per la presente procedura, aj sepsi dell’art. 19, comma 6 della delibera n. 173/07/CONS.

La Societa ¢ tenuta altresi 4 Comunicare g questo Corecom |"avvenuto adempimento della presente
determina entro ] termine di sessanta giorni dalla notifica della medesima,

La somma corrisposta relativa all’indennizzo dovra €ssere maggiorata nella misura corrispondente

all’ importo degli interessj legali calcolati a decorrere dalla data di scadenza de| suddetto termine di
Sessanta giorni.

E’ fatta salva Ja possibilita per I'utene di richiedere in sede giwrisdizionale il risarcimento

dell’eventuale ulteriore dapno subito come previsto dall’art, 19, comma 5. della delibera p,
173/07/CONS.

Ai sensi dell’art. 19, conuma 3, della delibera 173/07/CONS. i provvedimento di definiziane della
controversia costitujsce un ordine dell’ Autority ai sensi dell’art. 98 comma }. del decreto legislativo 1
agosto 2003 n, 259,

La presente determina ¢ notificata alle parti, pubblicata su] Bollettino Ufficiale dell’ Autorita ed ¢
resa disponibile sul sito web dell’ Autorita,

Al sensj dell’art, I35, comma L, lett. b) dej Codice del Processo Amministra;iva approvato con
D.igs. 2 luglio 2010 n. 104, il presente atto puo essere impugnato davantj al Tribunale Amministraliyo
Regionale dei Lazio, in sede dj giurisdizione esclusiva,

Ai sensi dellart. 119 del medesimo Codice il termine per ricorrere avverso il presente
provvedimento ¢ dj S€ssanta giorni dalla notifica dello stesso. _

Di dare infine atto che il presente provvedimento, costituito da n. 05 (cingue) facc:xate' sara
trasmesso in copia alla Segreteria Generale de| Consiglio per la raccolta e la pubblicazione per cinque
giorni all’ Albo e che I'originale sara conservato presso questo Servizio,

Di dare atto che ji presente procedimento istruttorio & stato espletato nel rispetto della vigen@
normativa regionale, statale € comunitaria e secondo le Direttive dell’Utficio di Pre‘sidenza‘e che il
presente schema dj provvedimento, dallo stesso predisposto. ¢ conforme alle risultanze Istruttorie,

Bari, 12 settembre 2012
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