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Oggetto: Definizione della controversia XXX/BT lita



Il Comitato Regionale per le Comunicazioni dellarimardia

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, “Istituziordell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomamiami e radiotelevisivo”, e in particolare I'art.
1, comma 6, lettera a), n. 14;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, “Norme lpetoncorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autta di regolazione dei servizi di pubblica utifita

VISTO l'art. 84 del decreto legislativo 1 agosto030 n. 259, recante il “Codice delle
comunicazioni elettroniche”;

VISTA la legge della Regione Lombardia 28 ottob@®2, n. 20, “Istituzione del Comitato
regionale per le comunicazioni”;

VISTA la deliberazione di Comitato n. 5 del 28 bit® 2004 “Approvazione del
regolamento interno del Comitato regionale perdenGnicazioni della Lombardia”;

VISTA la delibera Agcom n. 173/07/CONS, recantéRkegolamento sulle procedure di
risoluzione delle controversie tra operatori di comeazioni elettroniche ed utenti” (d’ora in avanti
Regolamento);

VISTO I'Accordo quadro tra I'’Autorita per le Garaamelle comunicazioni, la Conferenza
delle Regioni e delle Province autonome e la Cemiza dei Presidenti delle Assemblee legislative
delle Regioni e delle Province autonome, sottdasciit data 4 dicembre 2008;

VISTA la Convenzione per I'esercizio delle funziahelegate in tema di comunicazioni,
sottoscritta tra I'’Autorita per le garanzie nelenwnicazioni, la Regione Lombardia e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Lombardia &adl6 dicembre 2009, e in particolare I'art. 4,
c. 1, lett. e);

VISTA la delibera Agcom n. 179/03/CSP, all. A — fBlitiva generale in materia di qualita e
carte dei servizi di telecomunicazioni”;

VISTA listanza del 15 febbraio 2010, acquisitapabtocollo Co.Re.Com Lombardia n.
2938/2010, con la quale la XXX di Y.Y. ha chiesintervento dell’Autorita per le Garanzie nelle
Comunicazioni per la definizione della controveisi@ssere con la societa BT Italia S.p.a., aiisens
degli artt. 14 e ss. del Regolamento;

VISTA la nota del 5/03/2010 (prot. n. 4586/201G)nda quale il funzionario responsabile
del procedimento ha comunicato alle parti, ai sedegli artt. 15 e 16 del summenzionato
“Regolamento sulle procedure di risoluzione deltetmoversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti”, l'avvio di un procedimenigiruttorio finalizzato alla definizione della
deferita controversia, invitando le parti stesspresentarsi all'udienza per la discussione della
stessa in data 8 aprile 2010;

VISTO il verbale della suindicata udienza dell'8igp2010;

VISTI gli atti del procedimento e la documentazi@oguisita nel corso dell’istruttoria;



VISTA la proposta di decisione del Dirigente deffidio ai sensi dellart. 19 del

Regolamento;

2010;

UDITA Trillustrazione della Presidente Maria Luisgangiorgio, nella seduta del 16 luglio

CONSIDERATO guanto segue

Oggetto della controversia

1. La XXX di Y.Y. nella propria istanza di definiziendella controversia ha rappresentato

guanto segue:

a)

b)

d)

in data 14 giugno 2009, il sig. Federico Cardamdila Jam srl di Milano, a home e per
conto della societa BT, si presentava presso la gdetl'istante, sottoponendole un’offerta
commerciale per l'utilizzo di tre SIM e di tre t&dai cellulari;

valutata la convenienza dell’'offerta, nella steggarnata la XXX (nella persona della
titolare, sig.ra Y.Y.) sottoscriveva contratto ddh per 'utilizzo di n. 3 SIM, aderendo alla
promozioneBT Start MNR che, secondo quanto precisato dal sig. Cardaaghebbe dovuto
prevedere: 1) canone mensile di € 5,00 per ogni &tfwata (essendo le SIM in MNP —
mobile number portability- da altro operatore); 2) 1000 minuti di traffigiatis al mese per
ogni SIM, per conversazioni tra le tre SIM aziemda) 300 minuti gratis di traffico al mese
per ogni SIM, per conversazioni verso altre numeraz4) tariffa di 12 centesimi di Euro al
minuto per traffico oltre i 300 minuti; 5) possital di recedere dal contratto, entro 3 mesi
dalla sottoscrizione, senza penali. Non venivasci@a all’'utente copia del contratto
sottoscritto, ma veniva data rassicurazione cheodto complessivo dei servizi attivati
sarebbe stato di € 15,00 al mese (esclusi gli eadirdosti per le telefonate effettuate oltre le
due soglie dei 1000 e dei 300 minuti di traffico);

solo dopo l'attivazione delle tre SIM (corrispontieadle numerazioni: 3881639xxx — 329
8517xxx — 388 6941xxXx, tutte gia in possesso deHX e portate da Wind a BT), l'istante
veniva a conoscenza, attraverso una telefonatalbtenterdi BT effettuata per ricevere
conferma della corretta attivazione dei servizi/idesattezza delle informazioni ricevute
dal rappresentante del gestore telefonico, in qadie riguardo al bonus/soglia di 300
minuti gratis di traffico e alla possibilita di maere senza penali (condizioni in realta non
previste dall’offerta attivata), nonché al comodgtatuito dei terminali (per i quali I'offerta
attivata risultava invece prevedere un canone lgiggio);

infatti, al ricevimento della prima fattura (n. AZ»611646, emessa in data 13/08/2009 con
scadenza in data 12/09/2009 e relativa al periédadlio — 31 luglio 2009, di importo pari
ad € 92,72), I'istante riscontrava una difformita fimporto esposto nella medesima fattura
e quanto riteneva dovuto in base all'offerta prepatal sig. Cardarelli (atteso che, tra le
voci fatturate, comparivano i canoni di noleggipamti e addebiti per traffico al di sotto
della soglia dei 300 minuti), e provvedeva, in dHIZ9/2009 a inoltrare formale reclamo
alla BT (mediante fax, inviato al numero indicatil@peratore detall centerdi BT), in cui
denunciava il comportamento scorretto del’agenédladJam srl di Milano (per avere
prospettato differenti condizioni economiche ddfédaa), lamentava le irregolarita della
fatturazione e richiedeva la risoluzione del cdhtrasenza alcun aggravio di penal,
rendendosi disponibile alla restituzione dei temtijn

in mancanza di riscontri da parte dell’operatonedatal/10/2009l'istante inviava alla BT,
con lettera raccomandata, un secondo reclamo iohteleva nuovamente la risoluzione del
contratto, sottolineando ancora il comportamentarretto dell’agente, Sig. Cardarelli, e
contestava I'importo esposto nella seconda fattetdrattempo ricevuta (n. A2009-687458,
emessa il 13/09/2009, con scadenza il 13/10/20@9a¢iva la periodo 1 agosto-31 agosto
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2009, dell'importo di € 70,72) e avvisava, altre&peratore, di avere ricevuto altri 3
terminali mai richiesti (ulteriori rispetto a queticevuti al momento dell’attivazione del
servizio);

f) successivamente, listante riceveva altre 3 fataeBT: 1) n. A2009-762802, emessa il
13/10/2009, scadenza il 12/11/2009, relativa aloper 1 settembre — 31 settembre 2009,
dell'importo di € 253,56; 2) n. A2009-839712, enwest 13/11/2009, scadenza il
13/12/2009, relativa al periodo 1 ottobre — 31 02009, dell'importo di € 162,48; 3) n.
A2009-64771, emessa il 13/01/2010, scadenza il21200.0, relativa al periodo 1 dicembre
2009 — 31 dicembre 2009, dell'importo di € 18912khtivo a penali per recesso anticipato;
fatture che venivano tutte contestate dall’'utente;

g) in assenza di riscontri da parte dell'operatore XkX presentava formulario UG per
I'esperimento del tentativo di conciliazione pregg60.Re.Com. della Lombardia, tentativo
che si concludeva con la mancata adesione delbomer alla procedura conciliativa.

Nell'istanza di definizione della controversia pretata a questo Co.Re.Com, la XXX ha
richiesto “l'indennizzo per il disagio creato daBal e I'immediata interruzione dell'invio della
fatturazione”.

2. Con lettera del 5 marzo 2010 (prot. 4586/2010ptaslata comunicazione dell’avvio del
procedimento di definizione della controversia, coontestuale convocazione all’'udienza di
discussione fissata per il giorno 8 aprile 2010rebte la suddetta udienza, la parte istante si e
riportata a quanto gia dichiarato nell’istanza dfinizione e ha chiesto di aggiornare le proprie
richieste nei confronti dell’operatore come segsterno totale delle fatture emesse e acquisizione
di n. 6 terminali ancora in Suo possesso.

All'udienza di discussione la parte BT non é corspag non ha presentato alcuna documentazione
0 memoria nei termini indicati d&egolament@ dalla lettera di convocazione.

Valutazioni in ordine al caso in esame

1. Dall'istruttoria condotta in ordine alla controgex in esame, emerge che le contestazioni
dell'istante si appuntano tanto sulla carenza direlzaza e di certezza delle informazioni relative a
servizi prescelti in sede di sottoscrizione deltappsta di abbonamento (carenza connessa alla
mancata consegna, da parte del rappresentante edt@re telefonico, di copia del contratto
sottoscritto e delle condizioni di abbonamento enanhti I'esatta indicazione dei servizi scelti € de
prezzi, nonostante tale documentazione fosse sthiasta dall’'utente), quanto sulla difformita tra
le condizioni prospettate dal rappresentante dmdfatore al momento della conclusione del
contratto e quelle in concreto applicate all'utantéattura.

2. Cio premesso, ai fini della definizione della conersia pare necessario valutare, innanzi
tutto, il comportamento dell’operatore rispettoiagblighi di informativa previsti dalla delibera
Agcom n. 179/03/CSP, che stabilisce, all’art. dpmtenuti specifici del diritto degli utenti ad una
informazione corretta circa le modalita giuridickepnomiche e tecniche di prestazione di servizi e
pone corrispondenti oneri in capo agli operatori.

Ora, secondo quanto emerge dall'istruttoria, la XKX aderito alla proposta fatta da un
agente della Jam srl di Milano, che, in nome e qmo della BT, ha prospettato una serie di
condizioni estremamente vantaggiose per l'istaiadeda indurre la medesima a cambiare gestore
telefonico e a concludere il contratto per la faurra di servizi telefonici con BT. Tuttavia, lo ss®
agente non ha rilasciato all’'utente né un prosphtistrativo dettagliato delle condizioni preseett
delle tariffe applicate, né copia del contrattatastritto. E tali documenti non sono stati neppure
recapitati alla XXX al momento dell’'attivazione degrvizi. Va evidenziato, peraltro, come tali
circostanze non siano state contestate dall'operatee, nonostante l'invito espressamente indicato



nella lettera di convocazione all'udienza di distase, non ha depositato entro i termini documenti
0 memorie atte a fornire e dimostrare una diveesaione dei fatti.

Solo in data 3 settembre 2009, presso la sede dita su insistenza dell'utente, sono state
consegnate alla titolare della XXX copie dei docatnsottoscritti all'atto dell'accettazione della
proposta: si tratta della “Scheda di adesione”,texmente le informazioni generali relative
all'intestazione del contratto, alle modalita digpenento e alle specifiche tecniche dei servizi
attivati (peraltro non compilata in modo completd),un estratto delle Condizioni generali di
contratto e del modulo di adesione alla Promo BartSWINP, con l'indicazione in grassetto e in
caratteri piu grandi rispetto al test6€ canone mensile per SIM invece che 8€ - Bast@a $iM in
MNP”. Tuttavia, anche questi documenti, gli unici sotisti alla firma della XXX e allegati
all'istanza di definizione, non contengono una degme sufficientemente dettagliata dell’'offerta e
dei prezzi dei servizi prescelti e, pertanto, nonocsidonei ad assolvere congruamente ai doveri
informativi normativamente previsti in capo ai gest

Tutto ci0 considerato, si pud affermare che la Bdn nha conformato il proprio
comportamento a quanto prescritto dall'art. 4 delibera Agcom n. 179/03/CSP, laddove
stabilisce, ai fini dell’effettiva realizzazione Idéiritto degli utenti alla completezza delle
informazioni e del corretto esercizio del dirittiosdelta tra diverse offerte commercialijhpegno
degli organismi di telecomunicazione a presentarmibdo chiaro, esatto e completo i contenuti del
servizio, nonché i termini e le modalita di erogema e in particolare i prezzi, I'unita di conteggo
le modalita di tassazione applicate,[ ..]. le caridni per il rinnovo e il recesso, eventuali pehali

3. Alla luce della mancanza di completezza e certedelta informazioni ottenute al
momento della sottoscrizione dell’'offerta, va duageonsiderata la pretesa di risoluzione del
contratto, inoltrata dalla XXX una volta ricevuta prima fattura e contestualmente al reclamo
presentato per contestare I'erroneita della fatiore.

Secondo quanto dichiarato dalla XXX, alla baseadeblonta di risolvere il rapporto
contrattuale, espressa nella raccomandata A/R/@iel2D09 (ma gia manifestata nel fax di reclamo
del 10 settembre), sta la valutazione della difitine della scarsa convenienza dei servizi in
concreto attivati da BT e dei costi applicati, eé8p a quelli prospettati dal rappresentante
dell'operatore; valutazione che é stato possibifetteare solo al momento del ricevimento della
prima fattura, vista 'omessa consegna all’'utemtenh documentazione completa.

Cio posto, e evidente come il difetto di una infativa corretta ed esaustiva abbia inciso in
modo determinante, innanzi tutto, sul momento geoedel contratto, ossia sul momento della
formazione della volonta della parte, inducendostjutima ad accettare una proposta reputata
estremamente conveniente, ma non rispondentettdj &le condizioni realmente applicate da BT;
inoltre, il medesimo difetto di informazione ha atth nell’utente il legittimo convincimento circa
la correttezza dei servizi scelti e dei relativisitola cui difformita rispetto a quanto invece
applicato da BT é stata riscontrata solo dopottarie della prima fattura emessa.

Legittima appare allora la richiesta dell’utenteridioluzione del contratto, e non dovuti
risultano, pertanto, gli addebiti inerenti a cqrativi per recesso anticipato.

Quanto alle fatture emesse fino alla cessazioneagglorto contrattuale, si ritiene che esse
debbano essere onorate dall’utente, ma limitataenagli importi ricalcolati sulla base delle
condizioni prospettate dal venditore, ossia €5,@8emper ciascuna SIM, IVA esclusa, oltre alle
tasse di concessione governativa.

4. Rimangono ora da considerare le condotte tendte darti successivamente al fax di
reclamo per la contestazione della prima fatturaiato dalla XXX alla BT il 10 settembre 2009,
nonché successivamente alla raccomandata di distigttl ottobre 2009 (contenente anch’essa, fra
I'altro, il reclamo per I'errata fatturazione edeponibilita alla restituzione degli apparati).

4.1. Quanto a BT, va evidenziato come la societa ndmaammai dato riscontro scritto e
motivato alla prima contestazione, in violaziong @i quanto previsto dall’ art. 8, comma 4 della
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citata delibera Agcom n. 179/03/CONS, che stalaligecisi oneri in ordine alle risposte ai reclami
presentati dagli utenti, sia di quanto previstolidagt. 6.1 e 7.2 dalla Carta dei Servizi di BT
(secondo cui BT si impegna a comunicare I'esitdadedlutazione del reclamo entro 30 gg. dal
ricevimento della segnalazione). Ne consegue laldt@zza della richiesta di equo indennizzo
avanzata dall'utente, atteso che, come piu voltadito dall’Autorita (da ultimo con Delibera
28/09/CIR) «la mancata risposta ai reclami invidéi,cui € derivata per gli utenti una mancanza di
ascolto, di dialogo e contraddittorio con il gestofonda il diritto degli utenti medesimi al
riconoscimento di un indennizzo “da mancata risp@streclamo”, anche in quanto inadempimento
contrattuale ai sensi delle (...) previsioni di allfiarticolo 11, comma 2, della delibera 179/03F3S

e ai citati artt. 6.1 e 7.2 dalla Carta dei SerdizZBT. Peraltro, nella quantificazione dell'inderao

si ritiene equo applicare il limite stabilito dalit. 6.2 della Carta dei Servizi — di 5,00 Euro
giornaliere da moltiplicarsi per un massimo di lirg di ritardo — stante la successiva
manifestazione di volonta dell’utente di recedembabntratto espressa con raccomandata, ricevuta
dall'operatore il 6 ottobre 2009.

A guesto proposito, va poi evidenziato come datleudnentazione agli atti risulti che BT ha
gestito il recesso nei termini temporali previsil@rt. 19.2 delle condizioni generali di contaatt
(dove si legge: “Il cliente riconosce che il reaeasra effetto decorsi 30 giorni dalla riceziondale
disdetta, fatti salvi ritardi dovuti ad eventi niemputabili a BT”), e indicati altresi dall’art. omma
3, legge 40/2007 (dove si precisa che i “contnati adesione devono prevedere la facolta del
contraente di recedere dal contratto senza virteatiporali o ritardi non giustificati [...] € non
possono imporre un obbligo di preavviso superiorgeata giorni”), posto che l'ultima fattura
emessa dall’'operatore (prima di quella di chiuseraglativa all’'utilizzo dei servizi BT riguarda il
periodo compreso tra il 1° e il 31 ottobre 2009.

4.2.Quanto all’'utente, pur se dichiaratasi disponiblla restituzione dei telefoni cellulari in
SUO possesso, previa risposta dell’operatore damecinoltrati, la XXX di fatto non ha mai
provveduto in tal senso — adducendo a propria fiacd mancato riscontro di BT alle sue
contestazioni —, nonostante sulla prima paginagdii fattura fossero indicate in modo chiaro le
istruzioni per la riconsegna degli apparati.

A guesto riguardo, si ritiene di dovere rigettaagtetesa avanzata in udienza dalla XXX in
ordine al mantenimento del possesso dei terminedivati dalla BT. Infatti, premesso che la
restituzione dei terminali € prevista come obbldgdle Condizioni Generali di Abbonamend
Start qualora l'utente non eserciti la facolta di risoatva precisato che, anche accogliendo la
contestazione della XXX, secondo la quale nellgppsta formulata dall’agente di BT i terminali
erano stati assegnati all’'utente in comodato dgistuito, la XXX é tenuta a restituire i telefoni
ancora in suo possesso ai sensi degli artt. 180808 c.c., dalle cui disposizioni si ricava che la
riconsegna dei beni in comodato segue necessariarakign cessazione del contratto.

CONSIDERATO tutto quanto sin qui esposto, e ribadihe BT non ha fornito né prova alcuna
circa la conformita dei servizi e delle condizieeonomiche applicate alla XXX rispetto all’offerta
cui I'utente avrebbe aderito, né copia del cortratittoscritto dall’'utente, e che non ha aderita al

procedura conciliativa;

RITENUTO che Tlistante abbia diritto al rimborso llde spese sostenute per la procedura,
equitativamente quantificabili in euro 100,00;

All'unanimita dei voti espressi nelle forme di legg

DELIBERA



) la societa BT Italia s.p.a. € tenuta a:

a) provvedere allo storno integrale della fattura r2089-64771, emessa il 13/01/2010,
dell'importo di € 1.891,24 relativo a penali peceésso anticipato, e allo storno parziale delleifatt
n. A2009-611646, n. A2009-762802 e n. A2009-839dbpo il ricalcolo degli importi dovuti dalla
XXX secondo quanto previsto al successivo pubtdett. b);

b) provvedere a liquidare a favore della XXX di Y."d.domma di € 75,00 quale indennizzo
per mancata risposta al reclamo;

c) provvedere a liquidare a favore della XXX di Y.Id somma di Euro 100,00 a titolo di
rimborso spese di procedura.

I1) la XXX di Y.Y. e tenuta a:

a) restituire alla BT ltalia s.p.a. tutti gli apparBfl ancora in SUo possesso;

b) provvedere al pagamento delle fatture n. A2009-8616. A2009-762802 e n. A2009-
839712, per gli importi ricalcolati sulla base danoni prospettati dall'agente della BT e dellsé¢as
di concessione governativa, e corrispondenti a 06er la fattura n. A2009-611646), € 33,48
(per la fattura n. A2009-762802) ed € 33,48 (n.ladattura A2009-839712).

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale ulteriore danno subito, come previsiall’art. 11, comma 4 della delibera
n.179/03/CSP.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della delibera 8/D07/CONS il provvedimento di definizione della
controversia costituisce un ordine dell’Autorita s@nsi dell’articolo 98, comma 11, del decreto
legislativo 1 agosto 2003, n.259.

La presente delibera € comunicata alle parti e lmaib sul sito internet istituzionale del
Co.Re.Com. Lombardia, assolvendo in tal modo ad olginligo di pubblicazione, ai sensi dell’art.
32, comma 1, della legge 69/2009.

Le parti sono tenute a comunicare a questa Autbadaenuto adempimento alla presente delibera
entro il termine di sessanta (60) giorni dalla camazione della medesima.

Ai sensi dell'art. 1, comma 26, della legge 31 ingl997, n. 249, il presente atto pud essere
impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Rewate del Lazio, in sede di giurisdizione
esclusiva.

Ai sensi dell’art. 23 bis, comma 2, della leggei&ethbre 1971, n. 1034 e successive integrazioni e
modificazioni, il termine per ricorrere avversopilesente provvedimento e di sessanta (60) giorni
dalla comunicazione del medesimo.

Il Presidente Il Dirigente
Maria Luisa Sangiorgio Mauro Bernardis



