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

BESCHLUSS NR. 16 PROTOKOL NR. 2166
VOM 08.07.2014 DES LANDESBEIRATS FUR
KOMMUNIKATIONSWESEN

Beilegung der Streitsache
XXX YYY ! BT ltalia

Der LANDESBEIRAT FUR KOMMUNIKATIONSWE-
SEN

hat sich am 30.06.2014 um 10.00 Uhr an seinem Sitz
in Bozen versammelt.

Anwesend:
Der Prasident; Dr. Roland Turk
Das Mitglied:

- Ivo Walpoth

- Gerog Viehweider
- Norbert Bertagnolli
- Haidi Romen

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 flr das Kom-
munikationswesen und Bestimmungen Uber Tele-
kommunikations- und Rundfunksysteme", insbeson-
dere in Art. 1 Abs. 6 Buchstabe a) Nr. 14;

Nach Einsicht in das Gesetz vom 14. November

1995, Nr. 481 "Bestimmungen (iber den Wetthewerb
und die Regulierung von gemeinnitzigen Diensten.
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DELIBERAZIONE N. 16, PROTOCOLLO N.
2166 DEL 08.07.2014 DEL COMITATO PRO-
VINCIALE PER LE COMUNICAZIONI

Definizione della controversia
XXX YYY ! BT Italia

Il giorno 30.06.2014 ad ore 10.00 si & riunito a Bol-
zano presso la propria sede

IL COMITATO PROVINCIALE PER LE COMUNICA-
ZIONI

Presenti:
Il Presidente: Dr. Roland Turk
Il componente:

- lvo Walpoth

- Georg Viehweider
- Nobert Bertagnolli
- Haidi Romen

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. 2489 "Istituzione del-
['Autorita per le garanzie nelle Comunicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotele-
visiva", in particolare l'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
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Einrichtung der Regulierungsbehérde fiir gemeinniit-
zige Dienste;

Nach Einsicht in Art. 84 des Gesetzesvertretenden
Dekrets vom 1. August 2003, Nr. 259 "Vorschriften flir
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 Kommunikationswe-
sen und zur Rundfunkférderung"

Nach Einsicht in den Beschluss Nr. 173/07/CONS
i.d.g.F. "Bestimmungen Uber die Schlichtungsverfah-
ren zwischen Telekommunikationsanbietern und
Nutzern" (nachfolgend Verordnung genannt);

Nach Einsicht in die Rahmenvereinbarung vom 4.
Dezember 2008 zwischen der Aufsichtshehérde fiir
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 tber die Ausiibung
der Ubertragenen Befugnisse im Kommunikationswe-
sen, die zwischen der Aufsichtsbehtrde fir das
Kommunikationswesen, dem Sudtiroler Landtag, dem
Land Stdtirol und dem Landesbeirat fir Kommunika-
tionswesen abgeschlossen wurde;

Nach Einsicht in den Beschlussvorschlag des
Rechtsheraters des Landesbeirats, Herrn RA Sara
Tonolli gemak Art. 19 der Verordnung;

Nach der Erlauterung des Sachverhalts des Préasi-
denten der Landesbeirats fiir Kommunikationswesen,
Herrn Dr. Roland Turk;

Bemerkungen:

Gegenstand der Streitsache
und Analyse der Vorfélle

Herr XXX YYY hatte in seiner Funktion als gesetz-
licher Vertreter der XXX YYY & Co. KG am
04.12.2012 beim Kundendienst von BT ltalia die
Aktivierung der Option Vip Suite Club 7 Mega bean-
tragt. Das Angebot umfasste 2 Festnetztelefonnum-
mern (0471 288303 und 0471 1982420), eine ADSL-

servizi di pubblica utilita";

visto l'art. 84 del decreto legislativo 1 agosto 2003, n.
259, recante il "Codice delle comunicazioni elettroni-
che";

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

vista la legge provinciale 18 marzo 2002, n. 6 "Norme
sulle comunicazioni e provvidenze in materia di ra-
diodiffusione";

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;

visto la Convenzione per l'esercizio delle funzioni
delegate in tema di comunicazioni, sottoscritta tra
I'Autorita per le garanzie nelle Comunicazioni, il Con-
siglio e la Provincia autonoma di Bolzano ed il Comi-
tato provinciale per le Comunicazioni;

vista la proposta di decisione del consulente del Co-
mitato Avv. Sara Tonolli ai sensi dell'art. 19 del Re-
golamento;

udita l'illustrazione del Presidente del Comitato pro-
vinciale per le Comunicazioni Dott. Roland Turk;

Considerazioni

Oggetto della controversia
e analisi degli accadimenti:

[I'sig. XXX YYY, in qualita di legale rappresentante
della XXX YYY, richiedeva telefonicamente al servizio
clienti di BT ltalia I'attivazione del servizio Vip Suite
Club 7 Mega in data 04.12.12. L'offerta comprendeva
2 linee fisse analogiche (0471 288303 e 0471
1982420), l'accesso ADSL, due Sim BT (348



Verbindung, zwei BT-Simkarten (348 3833248 und
3493412383) sowie zwei Mobilfunkgerate im Rahmen
des Angebots telefono plus.

Sodann stellte Herr XXX YYY in den Rechnungen
Diskrepanzen im Vergleich zu den bei Vertragsab-
schluss getroffenen Vereinbarungen fest.

Es war ihm namlich erklart worden, dass die monatli-
che Grundgebiihr pro Simkarte 600 Gespréchsminu-
ten in alle Mobilfunknetze umfasste, wahrend laut
Rechnungen nach Verbrauch abgerechnet wurde,
und zwar zu einem hohen Tarif.

Der Nutzer wandte sich daher an den Kundendienst
von BT ltalia, der ihm jedoch die Richtigkeit der abge-
rechneten Summen bestatigte, da das Angebot ledig-
lich 1000 Freiminuten in alle BT ltalia-Festnetze des
Unternehmens umfasste.

Am 22.01.2013 beantragte Herr XXX YYY den Wech-
sel des Tarifplans von BT Start FY10 zu ALL UNLI-
MITED. Der Wechsel wurde aber vom Anbieter nicht
vorgenommen. Aus diesem Grund weigerte sich Herr
XXX YYY, die nachfolgenden Rechnungen von BT
Italia zu zahlen und beantragte flr alle seine Telefon-
nummern den Wechsel zu einem anderen Anbieter.

Dieser erfolgte fur die Mobilfunknummer 3483833248
am 22.05.2013, fur die  Mobilfunknummer
3493412383 am 24.05.2013 und flr die Festnetz-
nummern am 21.06.2013.

Der Antragsteller erhielt daraufhin die Rechnung Nr.
H201234 vom 10.07.2013 (ber 1.113,20 Euro als
Gebuhr fir den Rucktritt von einem Vertrag mit Ver-
tragshandy der Kategorie D.

Der Nutzer leitete sodann das Schlichtungsverfahren
mit dem Anbieter ein. BT lItalia erschien am
24.01.2014 jedoch nicht zur Verhandlung, sondern
beschréankte sich auf die Ubermittiung einer E-Mail
am 29.11.2013 zur Bestatigung der Richtigkeit der
abgerechneten Summen.

Am 27.03.2014 reichte Herr Seeberich das Formular
GU14 (GZ 941) ein und beantragte den Rucktritt
ohne Ausgleichszahlung. Das Schreiben Uber die
Einleitung des Verfahrens GZ 942/MM wurde am
27.03.2014 verschickt und die Verhandlung auf den
29.04.2014 um 09:00 Uhr (GZ 1085/MM vom
04.04.2014) angesetzt.

Am 22.04.2014 lieR sich der Anbieter durch die Hin-

O

3833248 e 3493412383) e due cellulari con formula
telefono plus.

[l sig. XXX YYY riscontrava nelle fatture delle incon-
gruenze rispetto a quanto gli era stato prospettato in
fase di stipulazione del contratto.

Infatti, gli era stato detto che nel canone mensile
erano compresi, per ogni sim, 600 minuti verso tutti i
cellulari mentre nelle fatture tali chiamate venivano
fatturate a consumo, con addebiti molto elevati.

L'utente contattava quindi il servizio clienti BT ltalia
ma gli veniva confermata la correttezza degli importi
fatturati poiché I'offerta prevedeva 1.000 minuti di
chiamate gratuite solamente verso numeri fissi BT
Italia dell’azienda.

In data 22.01.2013 il sig. XXX YYY richiedeva un
cambio di piano telefonico da BT Start FY10 a ALL
UNLIMITED ma tale richiesta non veniva soddisfatta
dalloperatore. Il sig. XXX YYY non provvedeva al
pagamento delle successive fatture emesse da BT
Italia e richiedeva il passaggio ad altro operatore per
tutte le sue utenze.

La sim n. 3483833248 passava in data 22.05.2013, la
sim n. 3493412383 in data 24.05.2013 e le linee fisse
in data 21.06.2013.

L'istante riceveva successivamente la fattura n.
H201234 dd. 10.07.2013 da € 1.113,20 per contributo
recesso terminale fascia D.

L'utente avviava quindi la procedura conciliativa nei
confronti dell'operatore ma all'udienza del 24.01.2014
BT Italia non si presentava in udienza, limitandosi ad
inviare una mail in data 29.11.2013 con la quale
confermava la correttezza degli importi addebitati.

Il sig. XXX YYY presentava quindi il formularioc GU14
(prot. n. 941 del 27.03.2014) richiedendo il recesso
senza alcun conguaglio. Veniva quindi inviata lettera
di avvio del procedimento n. 942/MM del 27.03.2014
e convocata l'udienza per il 29.04.2014 ore 09.00
(prot. n. 1085/MM dd. 04.04.2014).

L'operatore si costituiva inviando in data 22.04.2014



terlegung seiner Schriftstiicke auf das Verfahren ein.
Da BT ltalia die abgerechneten Summen flr richtig
halt und die Forderung von €1.584,94 geltend ma-
chen will, verweigerte der Anbieter ein Schlichtungs-
angebot.

An der Verhandlung vom 29.04.2014 blieb Herr XXX
YYY aus. Er wurde telefonisch kontaktiert und teilte
mit, keine Vorladung erhalten zu haben, weshalb er
nicht erschienen war. Die Verhandlung wurde sodann
auf den 19.05.2014 um 09:00 Uhr vertagt. Beim
néchsten Treffen, an dem der Nutzer und Frau Dr.
Monica Andreetto in Vertretung von BT ltalia Ober
Telefonkonferenz teilnahmen, wurde trotz ausgiebiger
Diskussion keine Einigung erzielt.

Entscheidung:

Der Antrag von Herrn XXX YYY erfullt die Zuldssig-
keitsvoraussetzungen nach Art. 14 der Bestimmun-
gen.

In der Hauptsache:

Der Nutzer heklagte, dass das Angebot von BT ltalia
nicht mit den abgerechneten Summen ({berein-
stimmte. Konkret habe ihm der Anbieter BT ltalia
versichert, dass in der Grundgebihr pro SIM-Karte
600 Freiminuten in alle Mobilfunknetze enthalten
seien. Der unterschriebene Vertrag und die Aufzeich-
nung des Gesprachs beinhalten jedoch auch die
Standardbedingungen des Angebots, wonach pro
SIM-Karte 1.000 Freiminuten in die BT-Festnetznum-
mern des Unternehmens inbegriffen waren.,

Zum Antrag auf Tarifwechsel des Nutzers teilte der
Anbieter mit, dass der Antrag unvollstandig gewesen
sei und man mehrmals erfolglos versucht habe, Herrn
XXX YYY zu kontaktieren. Aus diesem Grund habe
man der vom Nutzer beantragten Anderung nicht
Folge geleistet.

Herr XXX YYY beantragte im Streitbeilegungsverfah-
ren den Rucktritt ohne Ausgleichszahlung. Er sei
bereit, BT ltalia die Mobilfunkgerdte und die Fest-
netztelefone zuriickzugeben.

Der Anbieter bestétigte seinerseits die Forderung von
€ 1.113,20 als Gebuhr fur den Rucktritt von einem
Vertrag mit Vertragshandy der Kategorie D. Die Diffe-
renz zwischen dieser Summe und der ausstehenden
Forderung von € 1.584,94 sei auf weitere, vom Nut-
zer nicht bezahlte Rechnungen zurtickzuflhren.

le-proprie memorie. BT ltalia riteneva corretti gli im-
porti fatturati, il credito esigibile (pari € 1.584,94) e
non produceva alcuna proposta conciliativa.

All'udienza del 29.04.2014 il sig. XXX YYY non era
presente, raggiunto telefonicamente comunicava di
non aver ricevuto la convocazione e veniva quindi
rinviata l'udienza al 19.05.2014 ore 09.00. Al succes-
sivo incontro, in presenza dell’'utente e con la dott.ssa
Monica Andreetto per BT ltalia in audio conferenza,
dopo lunga discussione, le parti non raggiungevano
un accordo.

In rito:

Preliminarmente, l'istanza presentata dal Sig. XXX
YYY soddisfa quindi i requisiti di ammissibilita ex art.
14 del Regolamento.

Nel merito:

L'utente lamentava la mancata corrispondenza tra
I'offerta proposta da BT lItalia e gli importi fatturati.
Nello specifico, affermava che I'operatrice BT lItalia gli
aveva assicurato che nel canone mensile erano com-
presi 600 minuti verso tutti i cellulari, per ogni sim. Il
contratto sottoscritto e la registrazione vocale perd
riportano le condizioni standard dell'offerta che pre-
vedevano per ogni sim 1.000 minuti verso i numeri
fissi BT aziendali.

Con riferimento al cambio piano richiesto dall'utente,
I'operatore sosteneva che la richiesta avanzata fosse
incompleta e di aver pil volte cercato di mettersi in
contatto con il sig. XXX YYY senza riuscirci. Per que-
sto motivo non effettuava la modifica richiesta
dall'istante.

Il sig. XXX YYY richiedeva in sede di definizione il
recesso senza conguagli. Faceva presente di essere
disponibile a restituire a BT ltalia i terminali e
I'apparati in suo possesso.

L'operatore, per contro, confermava l'addebito di €
1.113,20 a titolo di contributo recesso anticipato ter-
minali fascia D. La differenza tra tale importo e
I'insoluto che ammonta ad € 1.584,94 & data da altre
fatture non pagate dell'utente.




Laut der vorgelegten Dokumentation und den Aussa-
gen von BT ltalia beziehen sich diese Summen auf
den Zeitraum vor dem beantragten Anbieterwechsel.
Herr XXX YYY beharrte auf seiner Forderung nach
einem Rucktritt ohne Ausgleichszahlung, da die bhe-
rechneten Summen nicht dem Angebot des Anbieters
entsprachen.

Im vorliegenden Fall kommt das Gesetz Nr. 40/2007
zur Anwendung, so wie es von AGCOM in den Richt-
linien der Abteilung Verbraucherschutz ausgelegt
wurde.

Nach diesem Gesetz diirfen im Falle eines Riicktritts
lediglich die dem Anbieter entstandenen Kosten auf
den Nutzer abgewélzt werden. Diese Bestimmungen
dienen dem Schutz jener Nutzer, die de facto tber
keine wesentliche Verhandlungsmacht verfiigen und
sich darauf beschrénken, die vom starken Vertrags-
partner ausgearbeiteten Klauseln zu unterschreiben.
Da Herr XXX YYY sich bereit erklart hat, die sich in
seinem Besitz befindlichen Telefongerate zu retour-
nieren, ist die dem Nutzer berechnete Ricktrittsge-
buhr zu stornieren.

Entscheidungsgriinde
Der Landesbeirat fir Kommunikationswesen

erachtet, dass die von der Aufsichtshehdrde zuer-
kannten Entschadigungen gemaR Art. 84 der Vor-
schriften fur den elektronischen Geschaftsverkehr
den Anforderungen der Billigkeit entsprechen miis-
sen;

hat den Bericht des zusténdigen Sachbearbeiters
Mukesh Rag. Macchia angehort und

BESCHLIESST

dem Antrag der XXX YYY & Co. KG aus den oben
genannten Grlinden teilweise stattzugeben.

Der Anbieter BT ltalia spa hat demnach die offenen
Posten des Antragstellers in der Buchfiihrung durch
die Stornierung der Rechnung Nr. H201234 vom
10.07.2013 Ober € 1.113,20 auszugleichen.

Unheschadet bleibt das Recht des Nutzers, sich zur
allfélligen Geltendmachung eines gréReren Schadens
gemal Art. 11 Abs. 4 des Beschlusses 179/03/CSP
an die ordentliche Gerichtsbarkeit zu wenden.

3 des Beschlusses

Gemall Art. 19 Abs.

In_base alla documentazione prodotta e da quanto
sostenuto da BT ltalia, trattasi di importi che per
competenza risalgono al periodo antecedente al pas-
saggio ad altro operatore. Il sig. XXX YYY insisteva
nel richiedere il recesso dal contratto senza congua-
gli, affermando che gli importi addebitati non erano
conformi all'offerta fatta dall’operatrice.

Nel caso di specie trova applicazione la legge n.
40/2007 cosi come interpretata dallAGCOM nelle
Linee guida emesse dalla Direzione tutela dei con-
sumatori,

La legge stabilisce infatti che, a fronte dell’esercizio
della facolta di recesso, gli unici importi che possono
essere posti a carico dell'utente sono quelli giustificati
da costi effettivi sostenuti dagli operatori. Tali disposi-
zioni sono dirette a tutelare gli utenti che di fatto non
godono di un effettivo potere negoziale e che si limi-
tano a sottoscrivere clausole predisposte dal contra-
ente forte. Stante anche la volonta da parte del sig.
XXX YYY di restituire gli apparati in suo possesso,
deve quindi essere disposto lo storno del contributo di
recesso addebitato all’'utente.

P.Q.M.

Il Comitato provinciale per le Comunicazioni di Bol-
zano,

Ritenuto che gli indennizzi riconosciuti dall'Autorita
debbano soddisfare, ai sensi dell'art. 84 del Codice
delle Comunicazioni Elettroniche, il requisito dell'equi-
ta,

Udita la relazione del responsabile del procedimento
Mukesh Rag. Macchia,

DELIBERA

L'accoglimento parziale, nei termini esposti in motiva-
zione, dell'istanza presentata dalla XXX YYY.

L'operatore BT ltalia spa provveda alla regolarizza-
zione contabile e amministrativa dell'utente mediante
lo storno della fattura n. H201234 dd. 10.07.2013 da
€1.113,20.

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

Ai sensi dell'art.

19, comma 3, della delibera



173/07/CONS ist die Beilegung der Streitsache Auf-
gabe der Aufsichtsbehdrde gemal Art. 98 Abs. 11
des GvD vom 1. August 2003, Nr. 259,

Der genannte Anbieter ist dazu angehalten, dem
Landesbeirat fur Kommunikationswesen die erfolgte
Umsetzung dieses Beschlusses binnen 60 Tagen ab
dessen Zustellung mitzuteilen,

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

Gemadal Art. 135 Abs. 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-
schlieliche Gerichtsbarkeit Widerspruch eingelegt
werden.

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

Der vorliegende Beschluss wird den Parteien mitge-
teilt, der Behoérde flr die entsprechenden Bearbeitun-
gen Gbermittelt und auf der Internetseite des Landes-
beirats verdffentlicht.

173/07/CONS il provvedimento di definizione della
controversia 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 dell'art. 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.

Ai sensi dell'art. 135, comma 1, let. 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 Caodice il termine
per ricorrere avverso il presente provvedimento & di
60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera & comunicata alle parti, tra-
smessa all'Autorita per gli adempimenti di rito ed &
disponibile sul sito web del Comitato.

Der Prasident:
Il Presidente
- Roland Dr. Turk -

Der Schriftftihrer
Il verbalizzante
- Mukesh Rag. Macchia -



