°)

CORECOM
TOSCANA

DETERMINAZIONE n. 3 del 3 febbraio 2020
Oggetto: Definizione della controversia GU14 n. 6417 xxx/Mediaset Premium S.P.A.

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gerdi
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 radivisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 néeal “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206arge il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, nN2ftrhe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale lge Comunicazioni”, in particolare l'art. 30, e |l
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionamealel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n; 10)

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e deflevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e detl@viRce autononige sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'Autoritper le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb gennaio 2018e in particolare I'art. 5, comma 1,
lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’delcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, delkayge
31 luglio 1997, n. 24% successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARégolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni elettrche ed utenti" e successive modifiche ed integngz

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. Regolamento in materia di indennizzi applicabililae
definizione delle controversie tra utenti ed opergt

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON®&pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig
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VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprild&0recante Approvazione del regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversig itenti e operatori di comunicazione elettronitlee
successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglidl@0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziomielle controversie tra utenti e operatori di conzagioni
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera @3/11/CONS

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 5 del 28ea@018 avente ad oggettAssetto organizzativo
del Consiglio regionale con il quale €& stato conferito alla Dott.ssa @nZsuerrini I'incarico di
responsabile delSettore Biblioteca e documentazione. Archivio etqunullo. Assistenza generale al
Corecon;

VISTA listanza GU14 n. 641 del giorno 6 dicembre 20d% cui il Sig. xxx chiedeva I'intervento del

Comitato Regionale per le Comunicazioni (di segugter brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa MediasetiBrerfdi seguito, per brevita, Mediaset) ai sendliate

14 del Regolamento in materia di procedure di uzohe delle controversie tra operatori di
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Emibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazisatone temporisil Regolamento sugli indennizzi
vigente al momento della presentazione dell'istamzdunque, nella versione precedente alle moeifich
introdotte con la Delibera Agcom n. 347/18/CONS;

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

Il Sig. Paolo Pierazzini, intestatario del contvairemium Online codice 1-103886743xxx e relativo a
contratto di cui al codice cliente n. 1-1018672xax la societa Mediaset, lamenta il pagamento italeb
della fatture per un servizio che non ha usufreita mancata risposta ai reclami.

In particolare, nell'istanza introduttiva del proamento, l'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 9 giugno 2016 stipulava un contratto,spoeun negozio Tim, per l'attivazione del servizio
Premium online.

- lamentava il ritardo delldconsegna del decoder Cubo TIMvision e successvden il mancato
funzionamento di tale apparato, riconosciuto dadtassa Telecom Italia con comunicazione scritta del
16/09/20186, e per tale motivo non poteva usufruire dei sarieremium Online;

- reclamava piu volte il proprio disservizio traenit servizio cliente dell'operatore;

- inviava ‘reclami a mezzo e-malil, fax ( a Mediaset del 220¥6 e a Tim del 25/08/20168)(...) pec da
parte dell’associazione consumatori del 18/11/201éti rimasti inevasi;

- infine, inviava raccomandata di recesso, ricedatdediaset in data 7 settembre 2016;

- precisava che le fatture pervenute erano staigatp regolarmente e nello specifit®:fatture scadute
rispettivamente a giugno (19 euro), luglio (12,20a), agosto (18 euro), settembre (18 euro) edbotto
2016 (18 euro) tutte sempre contestate”.

In data 27 novembre 2017 la parte istante esperaiaconfronti dell'operatore Mediaset tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom daisa, tentativo che si concludeva con verbale
negativo attestante il fallimento dello stesso.
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In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

1) lo “Storno integrale dell'insoluto maturato con ritrdella pratica di recupero crediti”;

i) I'"indennizzo per mancata risposta ai reclami del@42016 e del 18/11/20167;

i) il “rimborso di tutte le fatture pagate (pari ad eui®6,20), oltre al credito di euro 27,11
riconosciuto nell'ultima fattura n. 11612963242 d€l/11/20167;

iv) il “pagamento delle spese di procedura”.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Mediaset, in data 23 gennaio 2017, tta feervenire, ai sensi e nei termini di cui al’&k6,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensivagdoocamentazione in allegato nella quale ha dedotto
I'infondatezza delle pretese dellistante.

Nel merito:

ha evidenziato di essefeesponsabile solo per quanto riguarda i contentriiibile mediante
Device abilitati e non, invece, per la disponilgile il funzionamento di quest’ultimi”;

ha precisato chéil servizio premium online e erogato da Mediasaemium s.p.a. mediante
infrastrutture tecniche degli operatori di rete @ve attraverso la tecnologia IP bada larga, che
consentono la trasmissione dei contenuti e deiidepvevisti dal contratto. Essa, in qualita di
fornitore di contenuti, non garantisce la qualitdaecontinuita del Servizio Premium Online da un
punto di vista tecnico e non e assolutamente resgiule del peggioramento della qualita del
Servizio qualora cio dipenda da un malfunzionametgbDevice abilitato o da problemi relativi
alla connessione IP Banda Larga attraverso cui @geto il servizio.”Pertantd'in relazione alla
consegna e al funzionamento dei dispositivi eleitiocon accesso alla rete internet IP Banda
Larga € responsabile I'operatore di rete (TIM nelso specifico), qualora quest'ultimo abbia
fornito all’utente il decoder per accedere ai senofferti da Mediaset Premium S.p.A”;

ha rappresentato ci€ondizione Preliminare per la fruizione del sergz che il contraente, a
propria cura e spese e sotto propria responsabilipgima di formalizzare una richiesta di
fornitura del servizio, si sia accertato della ssgsnza di un’idonea connessione IP Banda Larga
nonché delle responsabilita di un Device abilitab@diante il quale usufruire dei contenuti.”
Infatti “come stabilito dall’art. 2.3 delle Condizioni geradi di Fornitura, in caso di mancato
accertamento, Mediaset Premium S.p.A. non avranalctesponsabilita in merito. Pertanto
'operatore “é responsabile solo per quanto attieak contenuto dei servizi fruibili tramite
connessione alla IP Banda Larga e mediante i dealuiétati offerti dall'operatore di rete (o di
proprietda dell’'utente)” Ha sottolineato chél'art 2.4 delle Condizioni generali di fornitura
prevede che “Mediaset premium non abbia alcuna agaspbilitd in relazione al coretto
funzionamento dei Device abilitati di proprieta deintraente o da quest'ultimo utilizzati sicché
egli sara tenuto ad attenersi alle istruzioni edeaprescrizioni fornite dai produttori di tal
dispositivi ed a rivolgersi ai medesimi, quali esiVi responsabili, in caso di guasti,
malfunzionamenti ed altre problematiche che riguraodietti dispositivi.”;

ha rilevato chél’istante sostiene di non esser tenuto al pagaroedelle fatture emesse nel
periodo in cui egli non aveva ancora potuto usuBuilei servizi prima a causa della mancata
consegna del decoder e, successivamente, a cawsardalfunzionamento di esso. Secondo I'art
11,7 delle Condizioni Generali di Fornitura, l'uten sottoscrivendo il contratto, accetta la
fruizione del servizio possa dipendere dalla funalita del device abilitato e della connettivita
alla rete IP Banda Larga. Per di piu, I'art 11.8 g¢orede espressamente CHE Mediaset Premuim
S.p.A. non sia tenuta a garantire, tecnicamenteuialita e la continuita del servizio qualora esse
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dipendano da un malfunzionamento del dispositiettreinico. Di seguito, l'art. 11.10 sancisce
che “in caso di eventuali sospensioni e/o interomzie/o ritardi e/o malfunzionamenti del Servizio
Premium Online dovuti a malfunzionamenti del dewis#itato e/o della IP banda larga, Mediaset
Premium non assume alcuna responsabilita e il @artte dovra rivolgersi al produttore dei
dispositivi’. Detto cio, I'operatoré'ha regolarmente continuato ad emettere fatturangt la
continua disponibilitd dei contenuti previsti nelrgizio offerto poiché, come indicato negli articol
sopracitati, essa non e responsabile di nient’aftrorché dei contenuti ivi previsti. Le modalita di
trasmissione degli stessi e le problematiche chepogsono derivare non sono imputabili a
Mediaset Premium S.p.A la quale ha il diritto dihiedere il pagamento delle fatture contestate. A
sostegno della tesi .... , l'art 12.2 delle Condizigaenerali di Fornitura dichiara che Mediaset
Premium S.p.A. non si assume alcuna responsabiitacaso di: i) disservizi di livello inferiore
agli standard di qualita garantiti; ii) peggioraménm delle qualita di ricezione del servizio
derivante da fenomeni atmosferici; iii) fruizionel dervizio senza aver verificato preventivamente
la condizione preliminare per la fruizione del ser.; iv) malfunzionamenti legati al device
abilitato di proprieta del contraente/fruitore; witilizzo device abilitati non supportanti il seriiz

vi) manomissioni e/o interventi irregolari sul dewiabilitato; vii) interruzione totale o parziale
della fornitura di energia elettrica presso il dasilio di fruizione del servizio; viiii) lavori di
manutenzione rete IP Banda Larga presso il donaidili fruizione; iv) situazioni eccezionali o
causa di forza maggiore”

- Inoltre ha specificato ch#a richiesta di recesso, prenotato con decorrenzadata 31.08.2016,
risulta gestita regolarmente. L’art 7.3 delle Condni generali di fornitura stabilisce, infatti, eh
gualora il contraente si avvalga della facoltd dicesso, Mediaset Premium abbia il diritto di
richiedere allo stesso sia gli importi dovuti eot di corrispettivo sino ai trenta giorni successi
alla data di ricevimento della comunicazione diesso sia il rimborso dei costi dell’Operatore.
Di conseguenza, la richiesta di restituzione daglorti indicati nella fattura nr. 11612963242,
corrispondente al periodo di cui l'utente non haufrsito del servizio a causa del
malfunzionamento del decoder, € da considerarsbniidita e, pertanto, andra totalmente
rigettata”.

- Infine ha precisato chelel tutto ingiustificata e la richiesta di inderzdo per mancata risposta ai
reclami del 24.07.2016 e del 18.11.2016 (....) eealtta richiesta di rimborso dei costi di recesso
addebitati da mediaset premium S.p.A. posto chetegisi sono contrattualmente previsti e, viepiu,
riconosciuti quali addebiti legittimi dall’autorit@garante delle telecomunicazioni”

3. La replica dellistante.

L’istante, in data 23 gennaio 2018, ha fatto peireemi sensi e nei termini di cui all’'art. 16, cora 2 del
Regolamento, una replica nella quale ha conteStategralmente tutto quanto dedotto ed eccépitala
memoria dell’operatore e ha sottolineatthé la concreta ed oggettiva impossibilita di usuf del
servizio e stata formalmente comunicata dal Sig.aomezzo e-mail e fax gia in data 24.07.2016 senza
ricevere mai alcuna risposta da parte di Medias&D, oltre a dimostrare che quest'ultima fosse atat
tempestivamente messa a conoscenza dell'impotsidhilusufruire del servizio, poneva comunque a suo
carico I'obbligo di fornire adeguata risposta alakamo, tra l'altro reiterato anche qualche mese dop
dalla (...) associazione a mezzo pec del 18.11.20d&ce, nessuna risposta € stata mai fornita né al
reclamo inviato a mezzo fax il 24.07.2016 né allata pec.

L’istante concludeva chiedendd'dpplicazione, nel massimo importo previsto, detfennizzo di cui
all’art. 11 dell’'Allegato A alla delibera n. 73/1CONS.

4. Motivazione della decisione.
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Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiore richieste formulate dall’istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

Nel merito:

Sulla richiesta di storno della posizione debitoria

La domanda di parte istangaib i) non € meritevole di accoglimento per le argomeotazdi seguito
svolte.

L’istante richiede lo Storno integrale dell'insoluto maturato con ritidella pratica di recupero crediti”
senza peraltro allegare alcuna documentazionearherovi le proprie richieste, non consentendo, djuin

a questa Autorita la verifica di quanto contestatotente avrebbe dovuto depositare le fatture estate,
precisando le singole voci per le quali richieddwastorno, spettando all’operatore, per il pringipi
dell'inversione dell’onere della prova, dimostrdmeregolarita della fatturazione. Invece, in marzeadi
documentazione a sostegno delle proprie richiebistanza risulta estremamente generica non
consentendo a quest’Autorita di procedere ad alaamdica Ex plurimis Delibera Agcom 68/16/CIR;
Delibere Corecom Toscana n. 17/2017, n. 14/2016,6A2016 e n.157/2016 e Determinazione Corecom
Toscana n. 26/2015).

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueipra richiesta formulata dalla parte istante pod
essere accolta stante la sostanziale genericieaa®itestazione.

Sul rimborso di tutte le fatture pagate (pari ad euro 85,20)tr®lal credito di euro 27,11 riconosciuto
nell'ultima fattura n. 11612963242 del 14/11/2016".

La domanda di parte istante non € meritevole diglamento per i motivi che seguono.

Con riferimento alla richiesta di rimborso delldétfiae pagate (fari ad euro 85,20")dalle risultanze
istruttorie, € emerso che, secondo quanto prewdatie Condizioni generali di fornitura dell’operego
(nello specifico: art 2.4, art 3.2, art 11.7, &#.8, art 11.10), la responsabilita per la mande&zione del
device (ossia il CUBO) e per il suo malfunzionanosembn sono imputabili a Mediaset.

Nello specifico 'operatore Mediaset non e tenutgagantire (secondo I'art 11.8 delle condizioni eyati

di fornitura) la qualitd e la continuita del semizjualora questa possa dipendere dal malfunzionme
del device. Inoltre non incombe su di essa la mnesphilita“al corretto funzionamento dei Device di
proprieta del contraente o da quest'ultimo utilitiZart. 2.4), d’altronde secondo lart 11.10 il
malfunzionamento del device ovvero della IP Bandeyh ricade sui produttori dei dispositivi.

Né d’altra parte alcuna responsabilita puo essddelatata a Mediaset circa la mancata recezione del
“CUBO dalla TIM”, essendo quest’ultimo soggetto raseo al rapporto contrattuale tra listante e
I'operatore medesimo.

Secondo tale panorama pertanto non € indebitdtladaione emessa dall’operatore Mediaset, anetne I’
12.2 delle Condizioni generali di Fornitura prevetie Mediaset non si assuma nessuna responsasllita
caso di fv) malfunzionamenti legati al device abilitatopgibprieta del contraente/fruitoreé.

Pertanto la domanda di rimborso di tutte le fatpagate (pari ad euro 85,20) non merita accogliment
deve essere rigettata.

Analogamente non merita accoglimento la parte allaandasub iii) relativa alla richiesta detcredito
di euro 27,11 riconosciuto nell'ultima fattura N1@12963242 del 14/11/2016".

Sul punto si richiama quanto gia precisato corrinfento alla domandsubi), in quanto l'utente avrebbe
dovuto depositare la fattura, precisando le singola per le quali richiedeva il credito. Pertantmn
avendo l'istante prodotto alcuna giustificazioneardine alla richiesta di liquidazione del suddett
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"credito di euro 27,11 riconosciuto nell’'ultima fath n. 11612963242 del 14/11/20168j ritiene che
detta richiesta non meriti accoglimento.

Sull'indennizzo per il ritardato riscontro ai recia

L'istante lamenta il ritardo riscontro ai reclanhiedendone il relativo indennizzo.
La domanda é fondata e meritevole di accoglimento.

Dagli atti risulta che la parte istante ha inviatoe reclami: il primo datato 24 luglio 2016 aveat®
oggetto I'impossibilita di utilizzare il servizidtaso il mancato ricevimento dell'apparato “Cuboposto
per la recezione del segnale e dei connessi sadidi secondo il giorno 18 novembre 2016 effetiuat
mezzo pec, tramite I'associazione di riferimentee puntualizzava quanto gia contestato.

Nel caso che ci occupa, Mediaset non ha provaaveli dato alcuna compiuta e motivata rispostatacrit

in violazione di quanto previsto dagli articoli@&mma 4, e articolo 11, comma 2, della Deliberadhgc

n. 179/03/CSP che dispongono che la risposta Emecdebba essere adeguatamente motivata e fornita
entro il termine indicato nel contratto e comunquen superiore a 45 giorni dal ricevimento della
richiesta, in forma scritta nei casi di rigetto becla mancata risposta al reclamo giustifica |l
riconoscimento all’'utente di un indennizzta mancata risposta al reclamo”

Cio premesso, l'istante ha diritto all'indennizzpet mancata o ritardata risposta ai reclamdi cui
all'art. 11 dell’Allegato A alla Delibera n. 73/X3ONS che, prevede nel caso in clioferatore non
fornisca risposta al reclamo entro i termini statbitlalla carta dei servizi o dalle delibere deli®orita, &
tenuto a corrispondere al cliente un indennizzoi jgar euro 1,00 per ogni giorno di ritardo, fino ach
massimo di euro 300,00'Nel caso di specie viene in rilievo anche il comindel medesimo articolo
secondo cui‘lindennizzo (...) € computato in misura unitaria }..in caso di reclami reiterati o
successivi, purché riconducibili al medesimo digizév’.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopraj determina ildies a quonella data del 24 agosto 2016
(detratto il tempo utile di 30 giorni previsto dalCarta dei Servizi dell’operatore per la risp@dteeclamo
del 24 luglio 2016) ed flies ad quenmel giorno 27 novembre 2017 (data dell’'udienzaaiciliazione in
occasione della quale I'istante ha potuto inteeagon I'operatore).

Pertanto la societda Mediaset é tenuta a corrisggendll’istante, ai sensi del sopracitato art. 11
dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un amhizzo pari allimporto di euro 300,00 (importo
massimo).

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréagore dell'istante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 50,8@bp di spese di procedura
CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (C@&&om) devono soddisfare, ai sensi dell’art.
84 del Codice delle comunicazioni elettronicheeduisito dell'equita, e pertanto tenere indenistdhte
dal decorso del tempo necessario alla definizieta grocedura;

VISTO lart. 19, comma 7, del Regolamento che attribeiigkcdirigente della struttura amministrativa del
CoReCom la definizione delle controversie di moaesitita, che hanno ad oggetto prestazioni di aatur
pecuniaria o0 commerciale di valore non eccedeimgbrto di euro 500,00;

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

in parziale accoglimento dell'istanza presentatparriale dell'istanza presentata in data 6 dicen217
dal Sig. xxx nei confronti di Mediaset Premium B.p.che detto operatore provveda al pagamento, a
mezzo assegno o bonifico bancario, delle seguemtne:

1. euro 300,00 a titolo di mancata risposta carai.

2. euro 50,00 a titolo di spese di procedura asisaell’art. 19, comma 6, del Regolamento e deiteeke
Guida approvate con la Delibera Agcom n. 276/13/GON

La somma cosi determinata a titolo di indennizzouilial precedente punto 1) dovranno essere maggior
della misura corrispondente all'importo degli ietsi legali calcolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellarowersia.

E’ fatta salva la possibilita per l'istante di rietlere in sede giurisdizionale il risarcimento ‘@etntuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 18mnmma 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 quesfficio I'avvenuto adempimento al presente
provvedimento entro il termine di 60 giorni dallatifica del medesimo.

Il presente provvedimento é notificato alle parpubblicato sul sito internet istituzionale del @&gFm,
nonché trasmesso all’Autorita per le garanzie regl@unicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), @dice del processo amministrativo, approvato cagsD
2 luglio 2010, n. 104, il presente atto puo esgaprignato davanti al Tribunale Amministrativo Regite
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

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

Firenze, 3 febbraio 2020 Il Dirigente
Dott.ssa Cinzia Guerrini
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