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Si trasmette, ai sensi dell’articolo 19, comma 7 del regolamento di procedura relativo alle
controversie fra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti, .approvaito con delibera

n.173/07/CONS, il provvedimento di definizione della controversia di-cui in oggetto.

Il Bunzionario Res ponsabile
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DETERMINA DIRETTORIALE nd3/14/DIT/Gu14/18/14
DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA
. TERRACING DOMENICO {ENERNs P .A.
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* IL DIRETTORE..4 % - o
' TS S R ZERTRO

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante "Istituzione dell'Autoritd per le garanzie -

' nelle comunicazioni e norme sui sistemi delle. z‘eZecomumcazzonz e mdzotelevzszvo” An e

partlcolarelamcolol comma6 letteraa) n14 o

; VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante "Norme per la concorrenza e la
regolazione dei servizi di pubblica wtilitd. Istituzione delle Autoritd di regolazione dei -

servizi di pubblica utilita",

VISTO Particolo 84 del decreto legislativo 1 agosto. 2003, n°® 259, recante “Codice delle

comunicazioni elettroniche”;

VISTO 11 regolamento concernente 1’organizzazione e il funzionamento dell’ Autonta' .

per le garanzw nelle comunicazioni, approvato con delibera n. 223/12/CONS de] 27
aprile 2012 e s.m.i;

VISTA la delibera 1n.173/07/CONS del 19 aprile 2007 recante “dpprovazione del
Regolamento sulle procedure di risoluzione delle conmtroversie tra operatori di

comunicazioni elettroniche ed utenti” e s.m.i., di seguito “Regolamento”;

VISTA la delibera n.73/11/CONS del 16 febbraio 2011 recante ‘Mpprovazzone del

- Regolamento in materia di indennizzi applicabili nella def: inizione" d’elle conn‘oversze ira

utenti ed operatori e individuazione delle fattispecie di mdennzzzo aujomatzco az senszﬂ'l
dell articolo 2, comma 12, lett. g) della legge 14 novembre *1995 n 48] o 5 et

VISTA l istanza del 2 gennaio 2014, con la quale il sig. Domenico Terracino ha chiesto
Pintervento dell’ Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni per la defynzwn e della

5 il ﬁl[a
controversia in essere con la societa MS D.A.; s 4
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 VISTA 12 nota det21 gefinaio 2014 prot. n. 2725/14/DIT con la quale la Direzione..

. " tutela dei consumatori ha comunicato alle parti, ai sensi dell’art. 15- del summenzionato... ..

" regolamento, I’avvio di un procedimento istruttorio finalizzéto alla definizione della
deferita controversia invitando le parti stesse a presentarsi all’ud1enza per la discussione

| della controversia’in data 25 febbraio 2014,
- UDI‘TE‘en‘trainbe’ le.parti.’nélla predetta audiZi-one;_ L

o A VISTI gh attl del procednnento e la documentazmne acqulsfta neI OIS0 dell’ 1struttor1a

CONSIDERATO che sulla base della documentazione istruttoria écquisita agli atti del

procedimento & risultato che: : :

Il sig. Domenico Terracino, intestatario dell’utenza telefonica n. ‘ ha

contestato la sospensione del servizio telefonico e del servizio Adsl dal 31 agosto 2013

) al 1 settembre 2013, nonché la fatturazione arbitraria dell’importo di euro 9,44 ( di cui
euro 6,44 imputato a titolo di “aggiornamento corrispettivo servizi” ed euro 3,00 a
titolo di “consegna elenchi telefonici 2013 ”) nel conto n. 562248 del 14 agosto 2013.
In particolare, I’istante ha rappresentato che, alla ricezione della predetta fattura,
provvedeve alla contestazione delle suddetie voci di addebito, mediante I’invio di
reclamo scritto a mezzo fax del 4 settembre 2013, Tuttavia, il gestore non forniva alcun
riscontro scritto, né si attivava alla restituzione delle somme contestate.

' Mediante I’intervento di questa Autoritd, l'istante chiede: i) la liquidazione di un
indennizzo per la sospensione del servizio telefonico e del servizio Adsl dal 31 agosto

2013 al 1 settembre 2013; 7) la restituzione dell’importo di euro 9,44, quale somma
delle voci di addebito contestate, imputate nel conto n. 56220888 del 14 agosto 2013; iii)
la liquidazione di un indennizzo per la mancata risposta al reclamoj #v) il rimborso delle

spese procedurali.
La societ SASiNIMS S.p.A., nella memoria del 7 febbraio 2014, inviata in pari data a

mezzo posta certificata, ha evidenziato che “in relazione alla sospensione dal 31 agosto
2013 al 1 settembre 2013, dunque potenzialmente meno di 24 ore, ‘ rileva che ai

s sensi del regolamento contrattuale, in particolare della Carta dei Servizi, la scrivente
. dispone di 72 ore per intervenive onde risolvere il disservizio. In merito alla doglionza o NELE C‘o
L
relativa ai costi vitenuti ingiustificati BN rileva che il cliente & stato informato znﬁﬁ,?/':;: \’:@k
4,, T EY

maniera opportuna e puntuale. La veridicita di tale circostanza emerge dalla fattura ; {FJ g &‘(‘\ N
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..7028 888 del. 14 -ottobre 2011 attraverso:la ‘quale lgsscrivente ha annunciato, quanto. ..

..Segue: in considerazione delle mutate condzzzonz di .mercato .e dei rilevanti.costi ed.

znvestzmenz‘z sostenuti per garantire, un Servizio di elevaz‘a qualzz‘a Za znformzamo che' .
BN, el rispetto delle. vigenti cona’zzzonz contratz‘ualz provvederd ad “un;

" adeguamento dell'importo mensile del suo abbonamento. Pertanto, a partire..dal-20

agosto 2011, il costo complessivo del suo abbonamento aumenterd di euro I, 20/mese

iva_inclusa. dl-cliente & stato anche informato della Jacolta di recedere dal contratto . .. o .

entro .30 giorno . dalla comunicazione che precede In relazzone al reclamo g cui .. o

Zzsz‘am‘e fa rzferzmem‘o m ha rzscom‘mto la relatzva comunzcazzone ;

_ disservizio Sulla propria rete” :
Per quanto concerne la nchlesta dell’istante d1 cui al punto 7), di 11qu1da210ne di un

indennizzo per la sospensione di entrambi i servizi dal 31 agosto 2018 al. 1, settgmbre
2013, e quindi per la durata di 48 ore, la stessa non & accoglibile, in quanto le condizioni
contrattuali di OBIER 1.0nché la relativa Carta dei servizi prevedono la tempistica
delle 72 ore per il ripristino della funzionalita dei Servizi, decorrente dalla data di
segnalazione di guasto inviata dall’istante. &t

~ Per quanto concerne la richiesta dell’istante di cui al punto #), di restituzione
dell’importo di euro 9,44, quale somma delle voci di addebito contestate, imputate nel
conto n. 56220 del 14 agosto 2013, la stessa & accoglibile, in quanto I’informativa
resa all’istante nella fattura n. 70288M del 14 ottobre 2011, a cui fa riferimento la
memoria prodotta dalla societa JENSEMR Sp.A., non puod ritenersi sufficiente in termini
di trasparenza e chiarezza esplicativa. La stessa, infatti, oltre ad essere di gran lunga
antecedente alla fattura di cui di cui si controverte, non & conforme a quanto ‘previsto
dall’articolo, comma 1, della delibera n.179/03/CSP secando cui “oltre a guanto
previsto dalla delibera n.78/02/CONS, gli organismi di telecomunicazioni indicano
nella documentazione di fatturazione: a) le modalitd di pagamento, anche -in via
telematica, ‘¢:dizricorso; b) qualsiasi alira informazione concernente il pagamento,

quali pagamenti anticipati, rateali, e disattivazioni; c) il piano tariffario di base .

applicato per la fatturazione cui la documentazione si riferisce: ¢ *le eveniuali
variazioni”. Al riguardo, il gestore, non fornendo alcuna giustificazione in ordine agli
importi addebitati a titolo di “aggiornamento corrispettivo servizi” e di “consegna
elenchi telefonici 2013, peraltro mai richiesti>quanto mai consegnati all’istante, non ha
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- Verifishie 1effettivo’costo del traffico- telefonico, ai sensi dell’articolo 3, della.delibera-

2.96/07/CONS: 7 i

" Di converso, per quanto concerne: la’ richiesta dell’istante di cui al punto if), di.

A N S . : “ i - . : o
liguidazione di un indennizzo per la mancata risposta al reclamo, si deve ritenere che,;a .- .

fronte della mancata tisposta al reclamo- del 4 settembre 2013, in considerazione dei 90. ..
giorni di ritardata risposta intercorrenti dal 4 ottobre 2013 (scaduti i 30 giorni utili per
'fc')'rnire'lr'ispOSta'-in‘ conformitd‘a quantd'disposto dalle:condizioni generali di contratto). al o e
2 gennaio 2014, data quest’ultima di deposito dell’istanza introduttiva del pregénfﬁé L
di euro 90,00 'aA,_.‘Ac.itqlo di |

~ - - procedimento, I’istante ba. diritto ‘alla " corresponsione

A Ny

%3N, indennizzo, da. Sorpitarsi i base al parametro previsto dall’ articolo 11, ¢omima 1577

dell’allegato A alla delibera n.73/11/CONS secondo il quale “Se ['operatore non.
fornisce risposta al reclamo entro i termini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle

delibere dell’Autoritd, & tenuto a corrispondere al cliente un indennizzo pari ad euro

1,00 per ogni giorno di ritardo, fino ad un massimo di euro 300,00”.

CONSIDERATO, per quanto sopra esposto, che la societa ns.p.A. non ha
provveduto alla corretta gestione del cliente, fornendo adeguata informativa ai sensi

dell’articolo 3 della delibera n. 126/07/CONS;

’RITENUTO, ‘per " quanto sopra. esposto, di “dover accogliere l'istanza di parte

limitatamente al rimborso dell’importb- di euro 9,44, quale somma delle voci di addebito
contestate, imputate nel conto' n. 562208, del 14 agosto 2013, alla liquidazione
dell’importo di euro 90,00 2 titolo di indennizzo per la mancata risposta al reclamo del 4
settembre 2013, nonché dell’importo di euro 100,00 a titolo di rimborso delle spese
procedurali sostenute dall’istante per il tqntativo obbligatorio di conciliazione presso il

Corecom Campania e per la presente procedura;

DETERMINA
. 1. La societs \JJJ» S-p-A- in accoglimento parziale dell’istanza formulate in data 2

° gennaio 2014 dal sig. Domenico Terracino, € tenuta a corrispondere all’utente,ﬁme;:dia,rge
S )

‘ bonifico o assegno bancario:
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. _1) euro 9 44 (nove/44) a titolo d1 rlmborso delle v001 d1 addeblto contestate, 1mputate nel -
- 'conto n. 5622“ del 14 agosto 2013 con magglorazmne degh interessi. legah a .

decorrere dalla data di presentazmne dell’ 1stanza :

- 11) euro 90,00 (novam‘a/()()) a t1tolo di 1ndenmzzo per la rltardata nsposta al reclamo del-
4 settembre 2013 computato ai sensi delI artlcolo 11, comma 1, dell’allegato A) alla"-;. B

delibera n73/11/CONS come sopra spec1ﬂoato con magg10raz1one degh 1nteress1 P

. flegah 2 decorrere dalla data d1 presentazmne dell Jstanza
. '111) euro 100 OO (cento/OO) a tltolo di nmborso delle spese per 1 espletamento della'- PN
, p:-presente procedura ai sensi dell art1colo 19, comma6 del Regolamento ' SR ‘
(0 Nl .’:‘fa‘tta;*salva la—posmbﬂna pet - 'utente~di - rlcmedere--m— wde —glurlsd1z1onale 11;
risarc1mento dell eventuale maggior danno sublto giusto quanto prev1sto dall’articolo - "

19, comma 5 del Regolamento.
Al sensi dell’articolo 19, comma 3, del citato Regolamento il provvedimento di

deﬁmzmne della controversm costituisce un ordine dell’Autorita ai sensi dell’ amcolo

‘98 comma 11, del decreto legislativo 1 agosto 2003 n. 259.

La societa & tenuta, altresl, a comunicare a questa Autorita I’avvenuto ’ademplmento alla
presente determina entro il termine di 60 giorni dalla notifica della medemma ‘
Al sensi dell’ articolo 135, comma 1, let. b), del Codice del processo amministrativo,
approvato con d. L.vo 2 luglio 2010, n. 104, il‘presente atto pud essere impugnato
davanti al Tribunale Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione
esclusiva. . ‘ ‘. '
Al sensi dell’articolo 119 del medesimo'gpdice il termine per ricorrere avverso il
presente provvedimento & di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente determina & comunicata alle parti.

Nepoli ?;Al()%{ 2014

71 presente docurento composto da
criginale




