Landesbeirat fiir Kommunikationswesen
Comitato provinciale per le comunicazioni
Consulta provinziala por les comunicaziuns

BESCHLUSS NR. 9 PROTOKOLL NR.
LBK_0004093 VOM 30.11.2015 DES
LANDESBEIRATS FUR DAS
KOMMUNIKATIONSWESEN

Beilegung der Streitsache
XXX YYYITelecom ltalia spa

Der LANDESBEIRAT FUR DAS KOMMUNIKA-
TIONSWESEN

hat sich am 30.11.2015 um 14.30 Uhr an seinem Sitz
in Bozen versammelt.

Anwesend:
Der Prasident: Dr. Roland Turk

Die Mitglieder:
- Paolo Pasi
- Georg Viehweider
- Norbert Bertagnolli

Der Sachbearbeiter:
- Mukesh Rag. Macchia

Nach Feststellung der Beschlussfahigkeit eréffnet der
Prasident die Sitzung.

Nach EINSICHT in das Gesetz vom 31. Juli 1997, Nr.
249, ,Einrichtung der Aufsichtsbehérde fur das Kom-
munikationswesen und Bestimmungen uber Tele-
kommunikations- und Rundfunksysteme®, insbeson-
dere in Art. 1 Absatz 6 Buchstabe a) Nr. 14;

nach Einsicht in das Gesetz vom 14. November 1995,
Nr. 481, ,Bestimmungen Uber den Wettbewerb und
die Regulierung von gemeinniitzigen Diensten. Ein-
richtung der Regulierungsbehérde fur gemeinnitzige
Dienste";
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DELIBERAZIONE N. 9, PROTOCOLLO N.
LBK_0004093 DEL 30-11-2015 DEL
COMITATO PROVINCIALE PER LE

COMUNICAZIONI

Definizione della controversia
XXX YYY/Telecom Italia spa

Il giorno 30/11/2015 alle ore 14.30 si & riunito a Bol-
zano presso la propria sede

IL COMITATO PROVINCIALE PER LE COMUNICA-
ZIONL.

Presenti:
Il presidente: dott. Roland Turk

| componenti:

- Paolo Pasi

- Georg Viehweider
- Norbert Bertagnolli

Il responsabile del procedimento:
- Mukesh Rag. Macchia

Il presidente, constatato il numero legale degli inter-
venuti, dichiara aperta la seduta.

vista la legge 31 luglio 1997, n. 249, “Istituzione del-
I'Autorita per le garanzie nelle Comunicazioni e nor-
me sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisi-
vo", in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n. 14,

vista la legge 14 novembre 1995, n. 481, “Norme per
la concorrenza e la regolazione dei servizi di pubblica
utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei ser-
vizi di pubblica utilita”;
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nach Einsicht in Art. 84 des Gesetzesvertretenden
Dekrets vom 1. August 2003, Nr. 259, ,Varschriften
fur den elektronischen Geschéftsverkehr”;

nach Einsicht in das Gesetz vom 18. Juni 2009, Nr.
69, ,Bestimmungen fur die wirtschaftliche Entwick-
lung, die Vereinfachung, die Wettbewerbsfahigkeit
und zur Zivilprozessordnung";

nach Einsicht in das Landesgesetz vom 18. Marz
2002, Nr. 6, ,Bestimmungen zum Kommunikations-
wesen und zur Rundfunkférderung";

nach Einsicht in den Beschluss Nr. 173/07/CONS
i.d.g.F. ,Bestimmungen (ber die Schlichtungsverfah-
ren zwischen Telekommunikationsanbietern und Nut-
zern* (nachfolgend Verordnung genannt);

nach Einsicht in die Rahmenvereinbarung vom 4.
Dezember 2008 zwischen der Aufsichtsbehérde flr
das Kommunikationswesen, der Konferenz der Regi-
onen und Autonomen Provinzen und der Konferenz
der Prasidenten der gesetzgebenden Versammiun-
gen der Regionen und Autonomen Provinzen;

nach Einsicht in die Vereinbarung Gber die Ausiibung
der Ubertragenen Befugnisse im Kommunikationswe-
sen, die zwischen der Aufsichtsbehdrde fur das Kom-
munikationswesen, dem Sdidtiroler Landtag, dem
Land Sidtirol und dem Landesbeirat fur das Kommu-
nikationswesen abgeschlossen wurde;

nach Einsicht in den Beschlussvorschlag des Rechts-
beraters des Landesbeirats, RA Michela Luciani ge-
maR Art. 19 der Verordnung;

nach der Erlauterung des Sachverhalts des Prasiden-
ten der Landesbeirats fir das Kommunikationswesen,
Herrn Dr. Roland Turk;

Verfahrensabwicklung

Herr XXX YYY reichte am 23.6.2015 beim Landes-
beirat fur das Kommunikationswesen einen Schlich-
tungsantrag mit Telecom SpA Srl ein mit der Begriin-
dung, der Dienst ,ChatTimLive* zur Meldung von Sté-
rungen und zur Ubermittlung von Beschwerden funk-
tioniere seit 2015 nicht mehr. Er habe den Ausfall
mehrmals, jedoch vergeblich, dem Dienst 119 gemel-
det.

AuRerdem teilte der Benutzer mit, dass er seine Be-
schwerden nicht (ber das Call-Center einreichen wol-

visto I'art. 84 del decreto legislativo 1° agosto 2003,
n. 259, recante il “Codice delle comunicazioni elettro-
niche”;

vista la legge 18 giugno 2009, n. 69, "Disposizioni per
lo sviluppo economico, la semplificazione, la competi-
tivita nonché in materia di processo civile”;

vista la legge provinciale 18 marzo 2002, n. 8, “Nor-
me sulle comunicazioni e provvidenze in materia di
radio diffusione”;

vista la deliberazione n. 173/07/CONS e s.m., recante
“Regolamento sulle procedure di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni elettroni-
che ed utenti” (d’ora in avanti Regolamento);

visto I'Accordo-Quadro tra Autorita per le garanzie
nelle Comunicazioni, la Conferenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Presi-
denti delle Assemblee legislative delle Regioni e delle
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicembre
2008;

vista la Convenzione per I'esercizio delle funzioni de-
legate in tema di comunicazioni, sottoscritta tra I'Au-
torita per le garanzie nelle Comunicazioni, il Consiglio
e la Provincia autonoma di Bolzano ed il Comitato
provinciale per le Comunicazioni;

vista la proposta di decisione del consulente del Co-
mitato avv. Michela Luciani ai sensi dell’art. 19 del
Regolamento;

udita lillustrazione del presidente del Comitato pro-
vinciale per le Comunicazioni dott. Roland Turk;

Svolgimento del procedimento

Il sig. XXX YYY presentava avanti al Comitato pro-
vinciale per le Comunicazioni istanza di conciliazione
dd. 23/6/2015 nei confronti di Telecom lItalia spa,
lamentando il mancato funzionamento a partire dal
2015 del servizio “ChatTimLive”, utilizzato per segna-
lare disservizi ed inoltrare reclami; il mancato funzio-
namento veniva segnalato ripetutamente al servizio
119, invano.

L'utente affermava inoltre di non voler utilizzare il call
center per gestire i propri reclami, ritenendo gli ope-



le, da die Mitarbeiter nicht geniigend ausgebildet
sind.

Mit der am 24.7.2015 durchgefihrten Schlichtung
konnte zwischen den Parteien keine Einigung erzielt
werden.

Am 27.7.2015 beantragte Herr XXX YYY die Ein-
leitung dieses Verfahrens gegen Telecom ltalia spa
und beantragte aufgrund der oben genannten Aus-
falle:

1. die Reaktivierung des Dienstes “ChatTimLive";

2. die Unterlassung von BoykottmaRnahmen gegen
seine Person,

3. 349,00 Euro als Entschadigung fur die Ausfélle fur
6,5 Monate (29 Wochen);

4. insgesamt 100,00 Euro Kostenriickerstattung.

Mit Schreiben vom 27.7.2015, LBK_0002303, wurde
den Parteien die Einleitung des Verfahrens mitgeteilt.
Der Verhandlungstermin wurde auf den 21.10.2015
um 10.30 Uhr festgesetzt.

Am 25.9.2015 Ubermittelte der Anbieter fristgerecht
einen Schriftsatz in dem er beanstandete, der Antrag
von Herrn XXX YYY sei zu allgemein gehalten.
Auferdem habe der Kunde zwischen Janner und Juni
2015 den Anbieter mindestens 12 Mal Uber den
Dienst 119 und 21 Mal Uber den Chat-Dienst kontak-
tiert, um sich tber Ausfalle zu beklagen.

Er verwies darauf, dass gemaf Beschluss Nr. 79/09/
CSP ein telefonischer Kundendienst zu gewahrleisten
sei, wahrend andere Dienste wie der Chat- und der
SMS-Dienst Gehérlosen angeboten werden.

Die allgemeinen Vertragsbedingungen und der Leis-
tungskatalog wurden beigelegt. Darin war der Chat-
Dienst nicht als Méglichkeit der Kontaktaufnahme an-
gefihrt.
Die Forderung wurde somit abgelehnt.
An der Verhandlung vom 21.10.2015 nahm der Kun-
de personlich teil, wahrend der Anbieter nicht er-
schien.

Entscheidungsgriinde
Entscheidung:

Im Vorfeld und vor allem wird darauf hingewiesen,

ratori poco preparati.

La procedura di conciliazione, esperita in data
24/7/2015, non portava ad alcun accordo fra le parti.

L'utente presentava quindi tempestivamente in data
27/7/2015 istanza di definizione nei confronti di Tele-
com ltalia spa, richiedendo per i fatti di cui ai dis-
servizi summenzionati:

. la riattivazione del servizio “"ChatTimLive";

2. che non fossero posti in essere boicottaggi mirati
alla sua persona;

3. indennizzo per 6,5 mesi (29 settimane) di disservi-
zio per complessivi € 349,00;

4. rimborso spese per complessivi € 100,00.

=N

Con lettera prot. LBK_0002303 dd. 27/7/2015 si dava
comunicazione alle parti dell’'avvio del procedimento
per la prevista definizione, fissando poi la data
dell’udienza per il giorno 21/10/2015 ore 10.30.

In data 25/9/2015 I'operatore inoltrava tempestiva-
mente memoria in cui eccepiva la genericita del-
I'istanza del Sig. XXX YYY, precisando che da gen-
naio a giugno 2015 l'utente avrebbe contattato I'ope-
ratore al 119 almeno 12 volte e 21 volte tramite chat
per lamentare malfunzionamenti.

Contestava come, ai sensi della delibera n. 79/09/
CSP, |'assistenza clienti debba essere fornita telefoni-
camente ed il servizio “chat” sia previsto, insieme ad
SMS ed altre modalita quale "servizio ponte” per
clienti sordi.

Allegava CGA e Carta dei Servizi in cui il servizio
chat non risultava annoverato fra i canali indicati dal-
I'operatore per contatti.
Concludeva per la reiezione dell'istanza.
All'udienza del 21/10/2015 l'utente compariva perso-
nalmente mentre |'operatore non compariva.

Motivi della decisione
In rito:

Preliminarmente, ed in via assorbente, si rileva che



dass der Antrag von Herrn XXX YYY die Zulds-
sigkeitskriterien nur teilweise erflllt.

Nach Artikel 19 Absatz 4 des Beschlusses Nr. 173/07
/CONS kann die Behdrde im Streitbeilegungsverfah-
ren lediglich ,den Anbieter zur Rickerstattung nicht
geschuldeter Summen bzw. in jenen Fallen zur Scha-
denersatzzahlung verurteilen, die in den Vertrégen,
den Leistungskatalogen, den gesetzlichen Bestim-
mungen oder in Beschlissen der Behdrde festgelegt
sind". Aus diesem Grund muss jegliche andere
Forderung, wie im vorliegenden Fall die Forderung
des Nutzers auf ,Aktivierung eines Dienstes seitens
des Anbieters” und ,Beibehaltung/Unterlassung ge-
wisser Verhaltensweisen vom Urteilsspruch ausge-
klammert werden (Antrage 1 und 2 Formular GU14).

In der Hauptsache:

Aus der inhaltlichen Prufung der fur zuldssig erachte-
ten Antrdge von Herrn XXX YYY (Antrdge 3 und 4)
geht aufgrund der abgelegten Unterlagen Folgendes
hervor:

Herr Carlon klagt tlber das mangelnde Fachwissen
der Mitarbeiter des Dienstes 119 und méchte seine
Beschwerden (Uber den Chat-Dienst einbringen.

Gemal Beschluss Nr. 79/09/CSP und insbesondere
Art. 6 sind die Anbieter verpflichtet, den Dienst ,Cu-
stode care” anzubieten und somit dem Benutzer die
Méglichkeit zu geben, Beschwerde einzureichen und
diesbeziiglich direkt mit einem Zustandigen zu spre-
chen. Dafiir bedarf es einer kostenlosen Nummer.

Bei den weiteren Diensten der einzelnen Anbieter
handelt es sich um fakultative Zusatzdienste. Dem-
entsprechend kann im Falle einer vortibergehenden
oder definitiven Deaktivierung dieser alternativen
Dienste keine effiziente Beanstandung der Ausfélle
erfolgen.

In diesem Fall ist weder im Leistungskatalog der TIM
noch in den allgemeinen Vertragsbedingungen vor-
gesehen, dass die Beschwerden (ber den Chat-
Dienst abgewickelt werden kénnen.

Unter Art. 8 der allgemeinen Vertragsbestimmungen
wird zur Ubermittlung schriftlicher oder miindlicher
Beschwerden auf das Fax, den Kundendienst (119)
oder andere im Leistungskatalog angefiihrte Méglich-
keiten verwiesen.

listanza presentata dal sig. XXX YYY soddisfi par-
zialmente i requisiti di ammissibilita.

Ai sensi dell'art. 19 comma 4 della delibera n. 173/07/
CONS, I'Autorita, in sede di definizione delle contro-
versie, pud infatti unicamente “condannare l'operato-
re ad effettuare rimborsi di somme risultate non dovu-
te o al pagamento di indennizzi nei casi previsti dal
contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei casi indi-
viduati dalle disposizioni normative o da delibere del-
F'Autorita”, restando quindi esclusa dall'oggetto della
pronuncia ogni altra richiesta di natura, quale quelle
richieste dallutente nella presente sede di imporre al-
l'operatore I'attivazione di un servizio e di mantene-
re/evitare comportamenti di sorta (richiesta sub 1 e 2
del GU14).

Nel merito:

Passando all'esame del merito delle richieste formu-
late dal sig. XXX YYY considerate ammissibili (richie-
ste sub 3 e 4), in base alla documentazione dispo-
nibile in atti emerge quanto in appresso.

L'utente lamenta I'asserita impreparazione degli ope-
ratori del servizio 119, sostenendo di voler gestire i
propri reclami per iscritto a mezzo del servizio chat.

In forza delle previsioni di cui alla delibera n. 79/09/
CSP, ed in particolar modo dell'art. 6, gli operatori so-
no tenuti ad assicurare il servizio di custode care, ga-
rantendo all'utente “if diritto dell'utente a presentare
un reclamo e a pariare direftamente, a tale scopo,
con un addetto” ed approntando a tale fine servizio di
numerazione gratuita.

Servizi ulteriori approntati dal singolo operatore deb-
bono considerarsi facoltativi e sussidiari, con la con-
seguenza che alcun disservizio pud essere valida-
mente lamentato in caso di disattivazione, tempora-
nea o definitiva di tali canali alternativi.

Nel caso in gquestione sia la Carta dei Servizi TIM,
che le relative Condizioni Generali di Abbonamento
non recano il servizio chat quale canale dedicato alla
gestione dei reclami.

L’art. 8 della CGA indica quali modalita per inoltrare i
reclami scritti o orali il fax o il Servizio Clienti (119)
ovvero “secondo alfre modalita che pofranno essere
indicate nella Carta dei servizi".



Schriftliche Beschwerden kénnen laut Leistungska-
talog (Abschnitt ,Gestione reclami* — Beschwerden)
entweder per Brief an die in der Rechnung angefthrte
Adresse, an ein Postfach oder als Fax an eine kos-
tenlose Nummer bzw. mittels E-Mail Gber die Web-
seite www.tim.it eingereicht werden.

Die Méglichkeit, Beschwerden tber den Chatdienst
einzubringen ist also nicht ausdriicklich vorgesehen.

Angesichts dieser Unterlagen kann der Benutzer kei-
ne Entschadigung fur einen Ausfall verlangen, der auf
der Grundlage der Sach- und Rechtslage nicht be-
steht.

Dies gilt umso mehr wenn man bedenkt, dass der Be-
nutzer alternativ zum Dienst 119 auf weitere Mittel
zuriickgreifen héatte kénnen, um die Beschwerden
schriftlich einzureichen (Fax, Brief, E-Mail).

Aus diesen Griinden ergeht folgender Beschluss:

Der Landesbeirat fur das Kommunikationswesen

hat den Bericht des zustandigen Sachbearbeiters und
bevollmachtigten Beamten Mukesh Rag. Macchia an-
gehdrt und

BESCHLIESST

den Antrag zur Verfahrenseinleitung von Herrn XXX
YYY gegeniber dem Anbieter Telecom Italia spa
wegen Unbegriindetheit abzulehnen.

Unbeschadet bleibt das Recht des Nutzers, sich zur
allfalligen Geltendmachung eines gréferen Schadens
geman Art. 11 Absatz 4 des Beschlusses Nr. 179/03/
CSP an die ordentliche Gerichtsbarkeit zu wenden.

GemaR Art. 19 Abs. 3 des Beschlusses Nr. 173/07/
CONS ist die Beilegung der Streitsache Aufgabe der
Aufsichtsbehdrde gemaR Art. 98 Abs. 11 des GvD
vom 1. August 2003, Nr. 259.

Der genannte Anbieter ist dazu angehalten, dem
Landesbeirat fur das Kommunikationswesen die er-
folgte Umsetzung dieses Beschlusses binnen 60
Tagen ab dessen Zustellung mitzuteilen.

GemaR Art. 1 Absatz 26 des Gesetzes vom 31. Juli
1997, Nr. 249, kann gegen diesen Bescheid beim
Verwaltungsgericht der Region Latium als aus-
schlieRliche Gerichtsbarkeit Widerspruch eingelegt

La Carta dei Servizi, nella sezione "Gestione reclami”
indica quali modalita di inoltro di reclami scritti: 'inol-
tro delle lettere ad indirizzo indicato in fattura ovvero
ad una casella di posta, via fax al numero verde non-
ché via mail attraverso il sito www.tim.it.

Non & prevista quindi espressamente la possibilita di
procedere all'inoltro dei reclami via chat.

A fronte di tale riscontro documentale, I'utente non
pud pretendere di veder riconosciuto alcun indenniz-
zo per un disservizio che di fatto, e di diritto, non sus-
siste.

Cid a maggior ragione se si considera il fatto che lo
stesso avrebbe potuto accedere a sistemi alternativi
al servizio 119 per gestire per iscritto i reclami (fax,
lettera, mail).

P.Q.M.

Il Comitato provinciale per le Comunicazioni di Bol-
zano,

udita la relazione del responsabile del procedimento
e il funzionario delegato Mukesh Rag. Macchia,

DELIBERA

Il rigetto dell'istanza presentata dal sig. XXX YYY nei
confronti di Telecom ltalia spa per infondatezza.

E fatto salvo il diritto dell’'utente di rivolgersi all'Autori-
ta Giurisdizionale ordinaria per l'ottenimento del-
I'eventuale risarcimento del maggior danno, al mente
dell'art. 11 comma 4 della delibera n. 179/03/CSP.

Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della delibera n. 173/
07/CONS il provvedimento di definizione della contro-
versia costituisce ordine dell’Autorita ai sensi dell'art.
98, comma 11, del D.Igs. 1° agosto 2003, n. 259.

L’operatore generalizzato in epigrafe & tenuto a co-
municare a questa Autorita I'avvenuto adempimento
della presente delibera entro il termine di 60 giorni
dalla notifica della medesima.

Ai sensi dellart. 1 comma 26, della legge 31 luglio
1997, n. 249, il presente atto pud essere impugnato
avanti al Tribunale Amministrativo Regionale del La-
Zio, in sede di giurisdizione esclusiva.



werden.

Gemal Art. 135 Absatz 1 Buchstabe b) der Verwal-
tungsgerichtsordnung, genehmigt mit GvD vom 2. Juli
2010, Nr. 104, kann gegen diesen Bescheid beim
Verwaltungsgericht der Region Latium als aus-
schlieBliche Gerichtsbarkeit Widerspruch eingelegt
werden.

GemaR Art. 119 der Verwaltungsgerichtsordnung en-
det die Widerspruchsfrist gegen diesen Bescheid
nach 60 Tagen ab Zustellung.

Der vorliegende Beschluss wird den Parteien mitge-
teilt, der Behérde flr die entsprechenden Bearbeitun-
gen Ubermittelt und auf der Internetseite des Landes-
beirats veréffentlicht.

VP/vrihz/ci

Ai sensi dell'art. 135, comma 1, lettera b), del Codice
del processo amministrativo, approvato con D. Lgs. 2
luglio 2010, n. 104, il presente atto pud essere impu-
gnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Ceodice il termine
per ricorrere avverso il presente provvedimento & di
60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera & comunicata alle parti, trasmes-
sa all’Autorita per gli adempimenti di rito ed e disponi-
bile sul sito web del Comitato.

Der Prasident:
Il Presidente
- Roland Dr. Turk -

Der Schriftfihrer
Il verbalizzante
- Mukesh Rag. Macchia -



