&£ . AUTORITA PER LE
) " GARANZIE NELLE el
( | COMUNICAZIONI Consiglio Regionale
della Calabria

Comitato Regionale per le Comunicazioni

DELIBERAZIONE N. 5/2011

Oggetto: DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA: - Hotel " di Cotronec 1.S. ¢/ Tiscali It P

IL PRESIDENTE

giorno 31 gennaio 2011, nella sede del ConsigligiGtele della Calabria, via Cardinale Portanovadire@alabria,
assistita dall’Avv. Rosario Carnevale, Dirigentd 8ettore 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 deifimi delle
controversie, non si € potuta tenere per mancageizautnero legale;
ritenuto che i termini procedimentali previsti dalla norigatvigente sono scaduti per tutti i ricorsi pasigi in decisione;
consideratoche per la natura provvedimentale delle deliberazie quibus non & dato rinviare ulteriormente la decisione di
essi, anche nella considerazione che la loro apgione era stata gia fissata per la seduta dekafago 2011, appositamente
convocata;
visto il verbale della seduta odierna che forma pategrante del presente deliberato;
visto l'art. 3, comma 2, lettera djel Regolamento interno di organizzazione e furemioento del Comitato Regionale per le
Comunicazioni;

Visti:

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

la legge 14 novembre 1995, n. 48 INorme per la concorrenza e la regolazione deiizedi pubblica utilita. Istituzione delle
Autorita di regolazione dei servizi di pubblicalii’;

I'art. 84 del decreto legislativo 1 agosto 2003, 259, “ Codice delle comunicazioni elettroniche”;

la legge della Regione Calabria 22 gennaio 2001, B, “Istituzione e funzionamento del Comitato regienper le
comunicazioni- Corecom” e succ. modif. ed int.;

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

la deliberazione dell’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni n. 173/07/C6Rggolamento in materia di risoluzione
delle controversie tra operatori di comunicazidatteoniche ed utenti” e succ. modif. ed int.;

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

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

la deliberazione dell’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni n. 179/03/C&8P A, “Direttiva generale in materia di
qualita e carte dei servizi di telecomunicazioni”;

Vista l'istanza del 29/04/2010, acquisita al prot. CoracoCalabria n. 5961, con cui I' Hotel adi Cotroneo
s., ha chiesto lintervento del Comec@alabria per la definizione della controversiaessere con | eta
Tiscali Italia _ , ai sensi degli artt. 14 e ssl Regolamento in materia di procedure di ris@uoei delle controversie tra

operatori di comunicazioni elettroniche ed utesgpiprovato con delibera 173/07/Cons e succ. nubdifed integrazioni;
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Vista la nota del 03/05/2010 (prot. n. 3638), con cuRdsponsabile del procedimento ha comunicato alfé, m@i sensi
dell'art. 15 del summenzionato Regolamento, I'awdé procedimento finalizzato alla definizioneldeleferita controversia;

Visto, altresi, I'avviso di convocazione (prot. n. 6984l 08/10/2010) con cui il Responsabile del procedito, ai sensi
dell'art. 15, comma 2 dell’anzidetto Regolamenta, ihvitato le parti a comparire, per il giorno 282010, alla relativa
udienza di discussione;

Preso attodel verbale di discussione, redatto in data 28003, con riserva di svolgere le opportune valotgizal fine di
definire la controversia;

Visti gli atti del procedimento e la documentazione &gitgunel corso dell’istruttoria;
Consideratoquanto segue:

1) Oggetto della controversia e risultanze istruttorie
L'istante Cotroneo ), legale rappresentahedi’Hotel “I , titolare di numerdelefonico
6, in data 17/01/2008 stipulava col Tiscali Italia \ un contratto denominatmité Line Access
It" relativo all'utenza telefonica su indicata, cprandente sia il servizio voce, sia I'ADSL.
Il ricorrente lamenta di aver, sin da subito, oisitato I'impossibilita di utilizzare la linea e dver inoltrato, in data
22/01/2008, un reclamo all ota Tiscali, segmdd tali disservizi. Permanendo sia il bloccoaléiiea in uscita, sia
una carenza informativa da parte dell’operatore, wbn forniva alcuna spiegazione in merito al lataendisservizio,
'utente decideva di non pagare le fatture, giacobn poteva usufruire dei servizi richiesti. Neid®va una morosita
dello stesso per 11 fatture, emesse dal 2008, &hd3/2/2009, per un importo complessivo di euro ,840
Conseguentemente, eta Tiscali, in data OI®2 sospendeva, anche in entrata, il servizio ,vecavviava la
procedura di recupero del credito nei confronti aliente.

Perdurando tale situazione, in assenza di risgontdata 12/01/2010 l'istante adiva questo Comgatepositando istanza
di conciliazione.

Il procedimento conciliativo si concludeva in d@&03/2010 con esito negativo, dandosi atto, asisdégll'art. 8, comma
3 del Regolamento sulle procedure di risoluzioaekedcontroversie tra operatori di comunicaziomitigbniche ed utenti,
(approvato con delibera 173/07/Cons e succ. magtif int.), dell’assenza di entrambe le parti dilmnza di
conciliazione.

Con istanza del 29/04/2010, prot. 5961, I' Ho " di Cotrone a.s., richiedevaCorecom Calabria
I'avvio del procedimento per la definizione delantroversia.
In particolare, nella suddetta istanza, il ricoteechiedeva:

- che si accertasse e dichiarasse I'avvenuta risiezilel contratto in oggetto per inadempimentcac A Tiscali
Italia, a far data dal gennaio 2008;

- che si accertasse e dichiarasse la non tenutetzaligeno istante al pagamento, nei confrontie =~ = a suddetta,
delle fatture riferite al periodo 20/3/2008 -03/2209;

- che si condannasse * ieta Tiscali al ritirdadgdatica dalla societa di recupero crediti, allorno delle predette

fatture ed al pagamento dei danni per il pregiwd#&ibito dall’'utente e quantificato presuntivameméia somma di
euro 500,00, oltre alle spese inerenti la presgrdeedura.

Nella sua memoria difensiva, acquisita agli ati =~ = . Tiscali Italia forniva alcune precisazimetniche sulla natura
del contratto sottoscritto dal sig. Cotroneo, cosnplente un pacchetto di servizi ADSL e Voce, denatoi “Tiscali
affari ADSL VULL” (Virtual unbundling).

In particolare chiariva che, non risiedendo,dnte, in zona con copertura di rete ULL Tiscalliseirvizio Voce intestato
allo stesso veniva erogato in modalitd VULWVirfual unbundling), che consiste in una CPSafrier preselection) con
distacco solo amministrativo dalla rete Telecortfidtad il servizio ADSL veniva erogato sulla retholesale di Telecom
Italia. In questi casi, dalla data di attivaziores servizio con operatore Tiscali, il cliente nopi@é tenuto al pagamento del
canone alla Telecom.

La societa convenuta confermava di aver provvedntdata 22/01/2008, a seguito di segnalazioneatte glel cliente, a
richiedere a Telecom una verifica sulla linea e lehdasposta di Telecom, in data 29/01/2009, conéera I'assenza di
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inconvenienti sulla linea stessa. Tiscali, nellagsia memoria difensiva, ipotizzava, senza peraiferalcuna prova in tal
senso, che l'interruzione della linea voce fossdebdabile al mancato pagamento, da parte deltelieti pregresse
fatture Telecom e che il blocco della linea fosddidgttura anteriore all’attivazione del servizia parte di Tiscali, pur se
detta attivazione fosse stata consentita dallaat€slecom.

Tiscali affermava di avere disposto, in data 9/@2,0a sospensione del servizio (voce), a cauda dwlrosita del cliente
per il mancato pagamento di 11 fatture della at&$scali, dell'importo complessivo di euro 640,81 aver rilasciato, in
data 2/4/2010, su richiesta del cliente, il coditenigrazione per il passaggio ad altro operatdieaver formulato al
cliente, in data 12/4/2010, a conclusione del plonento di conciliazione, una proposta di transazjorespinta dal
cliente stesso, e consistente nello storno deiaslilebiti riferiti al servizio voce. Infine, affeawa di avere disposto, in
data 21/4/2009, la cessazione del servizio ADSEnde aderito alla richiesta, di parte istantejstiluzione contrattuale,
e di avere, invece, mantenuto la sospensione dekEevoce per morosita.

In conclusione, la societa convenuta, nel respaggni addebito, avanzava, come si € detto, I'patee I'inconveniente
occorso al cliente fosse riconducibile, in primodo, alla pregressa morosita dello stesso versecdsl Italia ed, in
secondo luogo, alla sua successiva morosita varstessa Tiscali, per il mancato pagamento, da pattcliente, delle su
ricordate 11 fatture.

Ribadiva, infine, che il cliente aveva fruito delrgizio ADSL dal 2/6/2008 al 7/2/2009 esibenddlj agi, i tabulati di
traffico, attestanti I'avvenuta navigazione d&/@008 al 7/12/2008.

2) Valutazioni in ordine al caso in esame.

Preliminarmente si deve rilevare che entrambe Igi,phenché convocate, non hanno presenziato @iz di
conciliazione.

Alla successiva udienza di discussione per la d#fine della controversia, parte istante ha pgpaoi a mezzo di un
proprio procuratore, mentre la societa convenutanaésta assente. Si da atto, in proposito, ch@déet Tiscali aveva
proposto di intervenire telefonicamente all’'udiedzaiscussione e che la richiesta non ¢ statatacco

Si da atto, altresi, che la societa Tiscali, pun myendo aderito al tentativo di conciliazione, gr@posto, in via
transattiva, al cliente lo storno parziale delléedatture riferite al traffico voce, e che I'utenaveva rifiutato I'offerta,
insistendo per lo storno integrale.

Con riferimento al merito della controversia siarss.

La questione qui esaminata si incentra sulla plard@rnitura del pacchetto (servizio voce e seoviADSL) offerto
all'odierno ricorrente dall’operatore Tiscali lt@linonché sulla carenza di informazioni e sulle alitddi gestione della
praticade qua, da parte del suddetto operatore.

Vengono qui in considerazione, anzitutto, gli opblicontrattuali posti a carico degli operatortelecomunicazioni dalla
vigente normativa di settore e dalle delibere dgitom, non ultima la delibera n. 179/03/CSP.

Si fa espresso riferimento all’'obbligo di attivezé dei servizi entro precisiandard temporali, all’'obbligo di garantire
I'erogazione dei servizi con continuita e senzarinizioni, all’'obbligo di informazione chiara edaestiva verso gli utenti,
all'obbligo di trasparenza, lealta e buona fedéangéstione del contratto, all'obbligo di risposiaeclami (entro termini
non superiori a 30 giorni dalla richiesta).

Viene, altresi, in considerazione, nel caso in esdandelibera Agcom n. 417/06/Cons, che discipiiihaccordi bilaterali
tra I' operatore c.d. “di accesso”, che gestisaeteinfrastrutturali (Telecom) e I' operatore c:dreselezionato” (¢ il caso
di Tiscali), autorizzato a fornire i servizi in malda di preselezione dell'operatore (CPS) sceltdase permanente dal
cliente. L'operatore preselezionato & responsalgleapporto contrattuale con il cliente, come eomiato dalla suddetta
delibera.

Nell'istruttoria si € accertato che il pacchettdedfo unitariamente da Tiscali all'odierno ricorter(come si € detto,
servizio voce e servizio ADSL) é stato attivatdosparzialmente, limitatamente al’ADSL, restandstleso il servizio
voce, a causa del blocco della linea in uscita.

Con riferimento al servizio ADSL, I'operatore fosoe, come prova, i tabulati di traffico, che dimasb I'avvenuta
“navigazione” dell'utente dal 6/2/2008 al 7/12/2008

Con riferimento alla mancata attivazione del seowioce, dagli atti istruttori emerge che I'uteateeva tempestivamente
provveduto a segnalare il disservizio all'operatdriscali e che quest'ultimo aveva immediatamentevpeduto a
richiedere accertamenti sulla linea all'operatosde€om lItalia. Tuttavia, in base a quanto dich@ralla sua memoria
difensiva dalla stessa Tiscali, emerge che la gaatperta in data 22/1/2008, veniva chiusa il /2809 (data in cui
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Tiscali afferma di avere ricevuto risposta da pdit€elecom). Quindi dopo oltre un anno dalla séagiane dell’'utente.
Durante tale lungo lasso di tempo il servizi® quo rimaneva inattivo e non vi € prova che l'operatdiscali si sia
impegnato a risolvere il problema, cosi dimostmasdarsa attenzione verso il cliente ed una coadminplessivamente
inerte e negligente.

Viene qui in considerazione il fatto che la soci&iacali aveva assunto nei confronti del cliente praciso obbligo
contrattuale, consistente nella fornitura dei igémedotti in contratto, e che il servizio voceé ctie trattasi & qualificato
dal legislatore comunitario come universale ed resake per I'utente. Ma, con riferimento all’odi@rontroversia, la
societa convenuta non dimostra di essersi attipatagarantire, in ogni caso, I'erogazione del soyiné dimostra di
avere assunto nei confronti dell'utente una cordimtiprontata al dovere di diligenza e buona fetigatti Tiscali non
dimostra che, dal giorno della richiesta di accadati presso Telecom, ha posto in essere altraigzasitive presso la
stessa Telecom per giungere alla risoluzione inptenapidi del problema, come, ad esempio, sollegitana pronta
risposta da parte del suddetto operatore ed inferriatente dello stato della sua pratica. Ne t&suina gestione
approssimativa e superficiale dell'intera probldo@atiferita al cliente, aggravata da un’inerzia giestore, protrattasi per
un lungo ed ingiustificato lasso di tempo.

Il fatto che nella stessa memoria difensiva Tissalimiti ad avanzare mere ipotesi sulle causedikdervizio in esame,
nel tentativo di addebitare la responsabilita dsliesso ad una pregressa (e non accertata) modeditdtente verso
Telecom e non fornisca alcuna prova di avere agito la dovuta diligenza per limitare o escludexeptopria
responsabilita nella gestione del rapporto contaédt con il cliente, evidenzia una scarsa attemzi@ersino
nell’accertamento delle cause del disservizio guistderato.

Quanto all’omissione degli obblighi informativi nebnfronti dell’'utente, lo stesso afferma (e cionn@ contestato
dall’operatore) di avere ripetutamente, ma senzanalisultato, chiesto chiarimenti alloperatordlaueale natura del
disservizio e di avere finalmente trovato un irgeutore, da parte di Tiscali, solo a conclusioné mtecedimento
conciliativo, nel mese di aprile 2010, in occasialedia formulazione di una proposta transattivgpdee dell’'operatore
medesimo. La qual cosa, impone di considerare nipmtamento dell'operatore, rispetto all’'obbligmpiostogli dalla
delibera Agcom n. 179/03/CSP, di gestione complessiel rapporto contrattuale, “secondo criteri omfi di
trasparenza, chiarezza e tempestivita, osservangarticolare i principi di buona fede e di lealajutati alla stregua
delle esigenze delle categorie di consumatori phioti”.

Si consideri, ancora, che, in base all’art. 128 d.gestore non & sollevato dall’'adempimentdedetestazioni assunte in
contratto, a meno che non fornisca la prova clmadiempimento o il ritardo nell’esecuzione dellaspagione sia dipeso
da una causa ad esso non imputabile. Ma Tiscalnecsi € detto, non fornisce alcuna prova che valdanitare o
escludere la propria responsabilita nei confroelf@dierno ricorrente.

Inoltre Tiscali imputa la sospensione del servedia morosita del cliente, per il (successivo) o@a pagamento di 11
fatture riferite alla stessa Tiscali, ma non tiemala debita considerazione il fatto che tale cdtadael cliente &
conseguente al proprio inadempimento contrattuaieomducibile sia alla perdurante, mancata attoree del servizio
voce, sia alla perdurante carenza di informaziafiiassistenza nei confronti del cliente stesso.

Da parte sua il cliente aveva posto in essere ondatta diligente, provvedendo alla segnalazionedwservizio, e ne
attendeva il riscontro nei termini di cui alla @adei servizi dell’operatore. Tiscali, in penderds reclamo, lungi
dall'effettuare un ricalcolo degli addebiti, comsto, in favore del cliente, degli importi relatai servizio non usufruito,
ha continuato ad emettere nuove ed ulteriori fattara non ha riscontrato il reclamo del clierdée tnerzia si € protratta
ingiustificatamente per lungo tempo. In siffattéuakione, il rifiuto del cliente di provvedere agamento della sua
obbligazione pecuniaria non pud che intendersiurrottica di salvaguardia dei propri diritti e dutatutela, come
legittimo rifiuto di adempiere I'obbligazione, irgsenza dell'inadempimento della controparte: iestw contesto I'avvio
della procedura, nei confronti del cliente, peritupero forzoso del credito, appare destituitboadamento e, pertanto,
risulta non giustificato.

Rilevato che, nel caso di specie, la societa Tiscali:
1) non ha provveduto a garantire all'utente qui comsitb I'attivazione del servizio voce nel terminecdi all’art. 6.1
della carta dei servizi e non ha fornito alcunavarche ne escluda o limiti la responsabilita;

2) non ha dato riscontro, nel termine di cui agli.&t8, 5.4 della sopracennata carta dei senlizedamo dell’utente
del 22/1/2008, gestendo con scarsa diligenza parasza l'intera problematica riferita al cliente;
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Vista la richiesta di parte istante, intesa ad ottefestorno integrale delle fatture riferite al peln20/3/2008 — 03/02/2009,
per I'importo complessivo di euro 640,81,

Atteso che la societa convenuta ha prodotto i tabulatiadfico internet dal 6/2/2008 al 7/12/2008, climostrano I'avvenuta
“navigazione” internet da parte dell’'utente, netipgo sopra considerato e che, pertanto, la rithids parte istante debba
trovare parziale accoglimento, stabilendo che leieta Tiscali debba provvedere a stornare dallefattlire gia emesse,
dellimporto complessivo di euro 640,81, gli addebieriti al servizio voce, non usufruito dall'emte, e che quest'ultimo
debba provvedere al pagamento degli importi residigriti al servizio ADSL, per il periodo di nayazione internet dal
6/2/2008 al 7/12/2008, come risulta dai tabulatidmtti agli atti del presente procedimento;

Ritenuto, inoltre, che il ricorrente ha diritto ad avereomosciuto I'indennizzo per mancata risposta dbreo, da computarsi
secondo il parametro, che pare equo, di euro 3.d@®m@no, ai sensi dell’art. 9 della carta dei $&irdel predetto gestore, per il
periodo dal 22/1/2008 al 12/4/2010, data della pstg transattiva di Tiscali, (con abbattimento mhéini 30 giorni), per un

totale di 644 giorni lavorativi e per I'importo caiessivo di euro 3.323,04 (tremilatrecentoventd@/ salvo restando il
diritto dello stesso ricorrente al risarcimentol’dgbntuale ulteriore danno subito, come previsatyatt. 11, comma 4, della
delibera n. 179/03/CSP;

Ritenuto, altresi, che in accoglimento della richiesta ditg istante, la societa Tiscali debba provvederitim, a propria
cura e spese, della pratica dalla societa di reouprediti;

Rilevato che la domanda di parte istante, intesa all’aaosghto e alla dichiarazione di risoluzione conti@#, non puo
trovare accoglimento in questa sede, in quanttelssa esorbita dalle competenze del Corecom aditee definite dall’art. 19
della delibera AGcom n. 173/07/Cons. e s.m.i. ;

Ritenuto equo liquidare, in favore del ricorrente, euro ,080a titolo di rimborso per le spese sostenutelgelpresente
procedura, in considerazione del comportamento Sivaisenuto dall’operatore Tiscali Italia nel cordel procedimento di
conciliazione e nella fase di definizione dellattowversia;

Vista la proposta di decisione del Dirigente del Settdssistenza agli Organi Istituzionali — Affari geak e legali di questo
Comitato, Avv. Rosario Carnevale, resa ai sendiagiel19 del Regolamento in materia di risoluziatedle controversie tra
operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti;

DELIBERA

L'operatore Tiscali Italia & tenuto a :

1) stornare, in favore dell’'utente Cotroneo Leonardalle fatture emesse dal 20/3/2008 al 3/2/2009, 'paporto
complessivo di euro 640,81, gli addebiti riferikiservizio voce, non usufruito dall’'utente, ed doitkre allo stesso,
previo ricalcolo, gli importi residui, riferiti abolo servizio internet, per il periodo di navigamodal 6/2/2008 al
7/12/2008, come risultante dai tabulati di traffico

2) corrispondere al medesimo utente, mediante assebnoaifico bancario, I'indennizzo per mancata ristpcal
reclamo, di euro 5.16 al giorno, per il periodo 8al1/2008 al 12/4/2010, data della proposta ti#imaadi Tiscali,
(con abbattimento dei primi 30 giorni), per un tetdi 644 giorni lavorativi e per I'importo compsgo di euro
3.323,04 (tremilatrecentoventitre/04);

3) provvedere al ritiro, a propria cura e spese, gelidica avviata dalla societa di recupero
crediti;

4) La somma di cui al precedente punto 2) dovra essexggiorata della misura corrispondente all’impodtegli
interessi legali calcolati a decorrere dalla datarésentazione dellistanza di risoluzione debtattoversia;

5) Liquidare, in favore del ricorrente, euro 150gtitolo di rimborso per le spese sostenute gepresente procedura,

in considerazione del comportamento omissivo terdddi'operatore Tiscali Italia nel corso del prooeento di
conciliazione e nella fase di definizione dellatrowversia;
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6) FE’ fatta salva la possibilita per I'utente déhiedere in sede giurisdizionale il risarcimentdl'eentuale maggior
danno subito, come previsto dall'art. 19, commalél, Regolamento in materia di risoluzione delle tomrersie tra
operatori di comunicazioni elettroniche ed utesgpiprovato con deliberazione Agcom n. 173/07/Cons.;

7) Come disposto dall'art. 19, comma 3, del Regolamentindicato “il provvedimento di definizione detiantroversia
costituisce un ordine dell’Autorita ai sensi dafl.®8, comma 11 del decreto legislativo 1 ag@&i@3, n. 259”;

8) La presente delibera € notificata alle parti e fiohta nel Bollettino Ufficiale e sul sito web ddélutorita per le
garanzie nelle comunicazioni e sul sito web defe€om Calabria, assolvendo in tal modo ad ogniigbbdii
pubblicazione, ai sensi dell’art. 32, comma 1,alkdbge n. 69/2009;

9) La societa Tiscali Italia & tenuta a comunicareiestp Corecom l'avvenuto adempimento alla preséelibera entro
il termine di sessanta (60) giorni dalla notifica® della medesima.

Ai sensi dell’art. 135, comma 1, lett. b) del Cadidel processo amministrativo, approvato con dedegislativo 2 luglio
2010, n. 104, il presente atto pud essere impugdatanti al Tribunale Amministrativo Regionale déhzio, in sede di
giurisdizione esclusiva.

Ai sensi dell’ art. 119 dell'anzidetto Codiceérimine 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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