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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Nofme per la concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Auité di regolazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249Istituzione dell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle teleconazmei e radiotelevisivo in particolare I'art.
1, comma 6, lettera a), n. 14 e comma 13;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. R@rhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del Comoit&egionale per le Comunicazioni”, in
particolare I'art. 30, e il “Regolamento Internoatganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioaale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali
per le comunicazioni e la Conferenza delle Regedelle Province autonome e la Conferenza
dei Presidenti delle Assemblee legislative dellgiéte e delle Province autonorhesottoscritto

in data 28 novembre 2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta tr&utorita per le garanzie nelle comunicazioni e
il Comitato regionale per le comunicazioni dellas€ana in data 16 gennaio 2018 in
particolare I'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSR@provazione della direttiva generale in materia di
qgualitd e carte dei servizi di telecomunicazionisansi dell’articolo 1, comma 6, lettera b),
numero 2, della legge 31 luglio 1997, n. 2é%uccessive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi
applicabili nella definizione delle controversiatutenti ed operatot]

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CONSApprovazione delle Linee Guida relative
all'attribuzione delle deleghe ai CoReCom in matedi risoluzione delle controversie tra utenti
ed operatori di comunicazioni elettroniche

VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel0recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dellentcoversie tra utenti e operatori di
comunicazione elettroniche successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglio1l80 recante, Modifica del
Regolamento in materia di indennizzi applicabiliaatlefinizione delle controversie tra utenti e
operatori di comunicazioni elettroniche di cui &llegato A alla delibera n. 73/11/CONS

VISTA Tlistanza GU14 n. 505 del giorno 3 ottobre 201h amui la societa xxx chiedeva
I'intervento del Comitato Regionale per le Comuamioai (di seguito, per brevita, CoReCom) per
la definizione della controversia in essere colsdaieta Telecom lItalia S.p.A. (di seguito, per
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brevitd, Telecom ltalia) ai sensi dell'art. 14 dekgolamento in materia di procedure di
risoluzione delle controversie tra operatori di cmncazioni elettroniche ed utenti, approvato con
Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di segui “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioa&pne temporisjl Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziomd’istanza e, dunque, nella versione
precedente alle modifiche introdotte con la Debv&gcom n. 347/18/CONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dellistante.

La societa istante, titolare di un contrabtasinessli cui al codice n. 888000660xxx con la societa
Telecom ltalia, lamenta addebiti di somme fatturatetitolo di traffico dati inroaming
internazionale zona Extra UE in relazione allutenz. 335 6111xxx e la sospensione non
preavvisata delle numerazioni n. 335 6111xxx €38.3477XxX.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prodgaento e nella documentazione acquisita al
fascicolo, ha dichiarato quanto segue:

- riscontrava pagamenti effettuati nei confronti di TIM tramiteldebito diretto in conto
corrente per i quali non era stata registrata ldatva fattura in quanto mai pervenutg”

- contattava fmmediatamente il servizio clienti per chiedere dapia conforme dei
documenti contabili mancanti ed un operatore coieiig di effettuare la registrazione
all’Area Clienti sul sito Impresa Semplice al fidepoter visualizzare e scaricare tutte le
fatture telefoniche appartenenti alla nostra Paativa relative agli ultimi sei bimestrj”

- consultando I'Area Clienti dedicata, constatava, ¢tra le altre fatture, c’era anche la
fattura n.7X00980623 relativa al Contratto Multilisss n. 888000660xxx da euro
20.487,84 (Bimestre 2/17) per la quale pero non passato alcun addebito SEPA,
[chiedeva] chiarimenti a TIM, la quale informavaetvisto 'importo anomalo elevato, il
pagamento di tale fattura era stato sospeso dditiof amministrativo per verifiche di
conformita degli addebiti; in tale fattura risultavinfatti un addebito di € 16.639,72 +
IVA per traffico Dati Extra UE attribuito alla SIN892/9525xxx per il periodo dicembre
2016 - gennaio 2017

- sosteneva chéeffettivamente I'utilizzatore della SIM 3921952%xera stato in Florida
dal 4 all' 8 gennaio 2017, ma, come ogni volta imse di viaggi all’estero, il suo
Smartphone era configurato per I'accesso ad Interoge disponibile, in WIFI. Inoltre,
come accaduto altre volte, I'utente sapeva cheagfjrungimento della soglia di spesa di
€ 100 la sua SIM sarebbe stata inibita da TIM affico dati, ma quella volta non é
accaduto, e nessuno ha neanche avvertito il referenendale, né telefonicamente né per
iscritto, di tale anomalia. In ogni caso, una ciflal genere sembra[va] eccessiva rispetto
al consumo che puo aver effettuato (meno di 1GBdIird4 giorni, al netto del traffico che
dovrebbe aver effettuato in WIFI. Tanto e vero ichtitte le altre fatture precedenti non
sono mai apparse cifre del genere, neanche quahddemti si sono recati all'esterq”

- contattavaih data 05/05 u.s. il servizio clienti TIM per ctere di effettuare una verifica
sulla fattura in questione circa I'addebito anomaitevato sulla SIM 392/9525xxx (rif.
Pratica n. 7-37724227606) e dopo circa un meseefrgva] prima un sollecito di
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pagamento per iscritto per I'importo totale dellattiira da euro 20.487,84 per la quale
era stata la stessa TIM a revocare I'addebito SEP#, una lettera di risposta al (...)
reclamo con la quale TIM (...) comunicava la correti degli importi contestati in base
alla quale [il cliente avrebbe] dovuto provvedelesaldo della fattura’

- in tale missiva datata 1° giugno 2017, Telecomidtadichiarava che“la linea
392/9525xxx risulta[va] aver inviato in data 04/Q0A7 un SMS di sblocco al traffico dati
roaming”; messaggio chéfuttavia, questa volta (...) non [aveva] mai ricggyj rilevava
che, contrariamente a quanto comunicato da Teldtalm, la SIM non era mai stata
“bloccataal traffico dati, come invece accadeva di consue@he il presunto blocco del
4 gennaio 2017 sarebbe avvenuto subito dopo l@amFlorida, ‘ma appare impossibile
che la SIM abbia raggiunto subito euro 200,00 diffico dati in roaming trovandosi In
Zona 2%

- constatava chéintorno al 20/06 u.s. [subiva] anche la sospensoper il traffico in
uscita di entrambe le SIM appartenenti al Contrakultibusiness n. 888000660xxXx,
392/9525xxx e 338/5477xxX, senza alcun preavyiso”

- inviava*visti i danni tramite l'ufficio legale di riferinrento una PEC in data 21/06/2017
all'operatore per chiedere la riattivazione immetdiadelle SIM, allegando (a contabile
del pagamento della fattura n. 7X01768819 di € @84he risultava non pagata entro la
scadenza e lasciando ancora scoperta la fatturé 210.487,84;

- il reclamo del 20 giugno 2017 non riceveadcun riscontro e in data 26/06 u.s. | ufficio
legale [inviava] a TIM un’altra PEC per contestaréormalmente la fattura n.
7X00980623 e per chiedere di fornire la documentazidel traffico relativa alla SIM
392/9525xxx per il bimestre dicembre /gennaio, remsendo disponibile sull’Area
Clienti”. Anche tale reclamo rimaneva inesitato“@endo entrambe le SIM ancora
bloccate al traffico in uscita da diversi giorniom notevoli disagi per il regolare
svolgimento dell’attivita lavorativa, [chiedeva] fgortabilita delle SIM ad altro gestore”.
La portabilitd veniva espletata data 12 luglio 2017.

In data 13 settembre 2017 la parte istante espeevaonfronti dell’operatore Telecom ltalia
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bReCom Toscana, tentativo che si concludeva
con verbale attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) lindennizzo per la mancata risposta ai reclami;
i) I'indennizzo per sospensione non preavvisata daertie le SIM;
iii) l'azzeramento dell'intera posizione debitoria feadine ciclo di fatturazione;

iv) l'annullamento di eventuali penali/costi per receske ci verranno addebitati da Tim
in seguito alla richiesta di portabilita ad altypeoatore.

2. La posizione dell'operatore.

La societa Telecom ltalia, in data 6 novembre 20&7atto pervenire, ai sensi e nei termini di cui
all'art. 16, comma 2 del Regolamento, una memoifiendiva, con documentazione in allegato
nella quale, nel rilevare I'infondatezza di quaexoadversaledotto, ha contestatmtegralmente

la ricostruzione svolta da controparte in quantdlatha depositato a dimostrazione di quanto
dedotto e tale mancanza di prova di certo avvalardesi difensiva dell’esponente inerente al
fatto che ogni frase riportata nell'istanza risulggodittica ed infondata. Sul punto rileva che la
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DELIBERA DL/204/15/CRL/UD del 18/12/2015 recita gtea segue: "In base ai principi
generali sull’onere della prova in materia di adempnto di obbligazioni, si richiama il
principio piu volte affermato nella consolidata gaprudenza di legittimita (Cass. SS.UU. n.
13533 del 30 ottobre 2001 [ecc...]) secondo il guidkcreditore che agisce per I'inadempimento,
per la risoluzione o per il risarcimento del dandeve dare la prova della fonte negoziale o
legale del suo diritto e, se previsto, del termthescadenza, limitandosi alla mera allegazione
della circostanza di adempimento della contropas&:a il debitore convenuto a dover fornire la
prova del fatto estintivo del diritto costituito Hlavvenuto adempimento. Anche nel caso in cui
sia dedotto un inesatto adempimento dell’obbligagjoal creditore istante sara sufficiente
allegare tale inesattezza, gravando ancora unaavslll debitore I'onere di dimostrare I'avvenuto
esatto adempimento o che l'inadempimento é dipascadsa a/ui non imputabile ex art. 1218
c.c."

L’operatore ha proseguito evidenziando ttentroparte chiede I'annullamento di una fattura d
oltre € 20.000,00 ma omette di allegare la fattwggetto di contestazione, nonché i reclami
inerenti. Anche su questo punto la giurisprudenzia@brecom é abbastanza esaustiva: l'istante,
infatti, deve produrre le fatture da cui risulti somma da restituire o 11 servizio contestato o
'importo non dovuto (Delibera DL/193/15/CRL; Dedita DL/188/15/CRL/UD) ed ancora
sullomessa produzione documentale delle fatturewdisi chiede lo storno/rimborso nonché
omessa indicazione delle singole voci di addeb{l@ELIBERA DL/186/15/CRL"; DELIBERA
DL/208/15/CRL). (...). Inoltre, si precisa che la hiesta di storno/rimborso deve essere
conseguente ad una contestazione del servizio & @@mme fatturate si riferiscono. DELIBERA
DL/186/15/CRL. "(...)"; Delibera DL/182/15/CRL/UD d&B/11/2015 ". (...)". "Pertanto alla
luce di quanto qui indicato e palese che partenttanon ha raggiunto la prova per quanto
dedotto”.

Inoltre I'operatore ha precisatehe le azioni gestionali di Tim sono legittime kecl'sms di
awviso per il raggiungimento della soglia € statgiato in data 4 gennaio 2017, come confermato
anche da lettera del 1° giugno 2017 (doc. 1), mal@pa questo non fosse ritenuto sufficiente si
depositano altresi i dettagli di traffico del mediegennaio 2017 e relativi al contratto intestato
alla Effecity (doc. 2)”".

Infine, I'operatore ha concluso ribadendo ¢mella di quanto dichiarato in istanza risulta
fondato” e pertanto insiste per il rigetto dell’istanza presata dall’esponente”

3. Lareplica dellistante.

In data 14 novembre 2017 la societa istante, ha fetrvenire, ai sensi e nei termini di cui all’art
16 comma 2 del Regolamento, una replica, con dootar@ne allegata, con la quale ha ribadito
la propria posizione, evidenziando clhd, integrazione dell’istanza di definizione, chatta
'addebito di traffico dati Extra UE effettuato dalSIM 392/9525xxx in Florida dal 4 all’ 8
gennaio 2017, allegalva] (...) la fattura TIM n. 7>d8D623 del 14/02/2017 oggetto di reclamo
(...).. Sul fronte della stessa appare una nota di:TIPer motivi tecnici questo Rendiconto
Telefonico NON SARA’ ADDEBITATO AUTOMATICAMENTE ssee l'istituto di Credito
indicato.” A tale proposito, un operatore del SeiwiClienti aveva confermato che era stato
I'Ufficio Amministrativo della stessa TIM a blocealaddebito diretto in conto della fattura per
verifiche di congruita. Questo dimostra che il gestha riconosciuto il fatto che era stato
fatturato un importo troppo elevato rispetto ai saeti consumi del Cliente”.

La societa istante ha ribadito, inoltre, che:
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- “la fattura n. 7X00980623 non e stata mai spegita posta, né inviata via email al Cliente, ma
dell’'emissione della stessa ne é stato preso atto dopo aver effettuato la registrazione
all’Area Clienti necessaria per altro, e comunqualosdiversi giorni dopo la scadenza del
pagamento prevista per il 20/03/2017. Sul punto ¢itato] I'Articolo 4 "Impegni” della Carta
dei Servizi di Telecom ltalia, il quale e statocalatente trascurato: La vostra soddisfazione é il
principio che ispira la nostra attivita e a tal #nci impegniamo a inviare la Fattura TIM, entro
15 giorni dalla scadenza dei pagamenti, documeritdadile lettura e contenente tutte le
informazioni necessarie compresa, per chi lo deside gratuitamente, la documentazione di
ogni singola comunicazione effettuata nel periodoriterimento alfine di consentirvi di
controllare il vostro livello dei consumi (i numeaiiamati vengono evidenziati con le ultime tre
cifre oscurate)”;

- “nella memoria difensiva di TIM, [contestava] dver omesso l'indicazione delle singole voci
di addebito oggetto della controversia, cosa tottte inesatta che dimostra che la controparte
non ha letto attentamente la descrizione dei fattdotta con il Formulano GU14, dove si citava
che nella fattura "risultava un addebito di € 169682 + IVA per traffico Dati Extra UE
attribuito alla SIM 392/9525xxx per il periodo diobre 2016 - gennaio 2017". Inoltre, € invero
che non sono state presentate contestazioni intopeim quanto nell'istanza e gia stato
dichiarato che in data 05/05/2017 e stato contattdt Servizio Clienti TIM per chiedere di
effettuare una verifica sulla fattura in questiooeca I'addebito anomalo rilevato sulla SIM
392/9525xxx con riferimento alla pratica n. 7-37224606, in seguito alla quale TIM ha poi
inviato una lettera di risposta datata 01/06/201@municando la correttezza degli importi
addebitati sul Conto 2/17 rispetto alla voce diffi@o "Dati Extra UE 100KB tariffa 2". E’ la
stessa comunicazione di cui e stata allegata comle memorie difensive presentate dalla
controparte (doc. 1), quindi appare inutile il tativo di rigetto dell'istanza di Effecity (...).
Nella comunicazione del 01/06/2017 di cui si fanihento sopra, € stato altresi dichiarato da
TIM che "La linea 392/9525xxx risulta aver inviato data 04/01/2017 un sms di sblocco al
traffico dati roaming in quanto aveva raggiunto daglia di € 200 che determina a tutela del
Cliente il blocco al traffico dati roaming”.

Parte istante ha ribadito cheel merito la vicenda oggetto della presente disiaa rappresenta
per lo pit un caso di mancato avviso del superamdgtla soglia contrattuale e di aver ricevuto
addebiti extra soglia per traffico dati in roamingternazionale, senza che I'operatore avesse
posto in essere tutti gli oneri previsti dalla Omra Agcom 326/10/CONS. Pertanto, non avendo
ricevuto nessun messaggio che avvertisse dell’iemtén sforamento della prevista soglia di
consumo, né avendo effettuato alcuna comunicaiiomerito al Referente Master, tali addebiti
sono illegittimi in quanto superiori alla soglia @scelta, non autorizzati e non preceduti da
messaggio di allerta di superamento soglia. Infatti base all'offerta sottoscritta il traffico
roaming internazionale veniva tariffato a consumon essendo prevista una particolare tariffa.
Si richiama quanto prescritto dall'art. 6 della detra Agcom 326/10/CONS nel quale si
chiarisce che gli operatori mobili offrono gratuiteente anche agli utenti con piani tariffari a
consumo, diversi da quelli di cui al comma 1, lagbilita di predefinire una soglia massima di
consumo mensile per traffico dati scelta dallueentra le diverse opzioni proposte
dall'operatore. A tutti gli utenti che, entro il 3dicembre 2010, non abbiano provveduto a
scegliere tale soglia o a dichiarare di non volerseavvalere, si applica automaticamente, a
decorrere dal 1 gennaio 2011, il limite massim@aisumo per traffico dati nazionale pari a 50
euro per mese per utenze private e pari a 150 Banoutenze affari, oltre ad un limite di 50
euro per il traffico dati nei Paesi esteri diveda quelli dell’'Unione europea, fatto salvo il limit
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di 50 euro previsto dal regolamento europeo péraiffico dati in roaming nei paesi dell’Unione
europea. Per la cessazione del collegamento e l&ive notifiche e consensi si applicano le
medesime disposizioni di cui ai commi 2 e 3. Lam@appena richiamata pone a carico del
soggetto erogatore della fornitura del serviziodtdigo di preventiva informazione dell’esaurirsi
della promozione/ opzione pattuita, ovvero dell'imemte superamento del limite di spesa, con
conseguente addebito di costi aggiuntivi. In gelegrbobbligo di informazione chiara, corretta
e tempestiva nei riguardi degli utenti € posto aiaa dei gestori dall'art. 5 della delibera
Agcom 179/03/CONS, che costituisce diretta esttemene dei fondamentali principi civilistici
di buona fede, lealta e trasparenza contrattuale”.

Parte istante ha, altresi, rilevato ¢hella memoria difensiva di TIM, inoltre, non si fa
riferimento alla sospensione del traffico in usaieentrambe le SIM appartenenti al Contratto
Multibusiness n. 888000660xxx, con numeri 392/9%625% 338/5477xxx, effettuata
arbitrariamente dal gestore senza alcun tipo digwéso agli utenti, ne (...) tratta I'argomento
inerente la mancata risposta ai reclami, il primaeaijo del 21/06/2017 per chiedere la
riattivazione delle utenze, il secondo quello d€/0B/2017 per chiedere linvio della
documentazione del traffico relativo alla SIM 3%28xxx per il bimestre dicembre 2016 /
gennaio 2017, in quanto sull’Area Clienti non riswva disponibile (si allega copia di entrambe
le PEC con relative Consegna e Accettazione). Laub@ntazione del Traffico del mese di
Gennaio 2017, in particolare, & stata fornita soicallegato alla memoria del 06/11/2017, e mai
prima, e dalla stessa si evince quanto segue: orrgi 03/01/2017 I'utilizzatore della SIM
392/9525xxx ha effettuato traffico Dati 1KB taritfle dalle ore 10,30 circa alle ore 15,17 circa
in quanto il viaggio programmato prevedeva un pristalo a Londra e, quindi, in Europa, per
poi partire la sera dello stesso giorno per gli USAli consumi non hanno generato spesa extra
in quanto il volume di traffico rientrava nel buedincluso nel piano 1GB Europa Bis. Il giorno
04/01/2017 l'utente arriva negli USA intorno alleec00:40 ed inizia subito a fare traffico Dati
Roaming Extra UE Z2 100KB che TIM addebita fin @gitima connessione a consumo. Stando a
guanto previsto dall’art. 6 della delibera Agcom 6BR0/CONS sopra citata, sulla SIM in
questione sarebbe dovuto arrivare 1 SMS di avvaggiungimento soglia massima consentita
(impostata ad € 200) gia il 4 gennaio alle ore rda, analizzando bene il dettaglio fornito da
TIM, non appare alcuna evidenza del messaggio tMe'dovrebbe™ aver inviato all’'utente, ne di
quello che l'utente "potrebbe" aver inviato a TIMrisposta per lo sblocco del traffico dati”.

Parte istante ha, infine, rappresent&be Telecom Italia Spa non ha improntato la priepr
condotta nel rispetto degli oneri di informativittii dall’ Autorita, per tale motivo si ribadisca |
totale responsabilita del fornitore, chiedendo slemgano accolte le richieste gia depositate nel
Formulano GU14, nonché venga riconosciuto [‘inderzoi ed il contributo per le spese sostenute,
in forza del diritto del consumatore.

La societa istante ha concluSmsistendo per lo storno integrale del presuntaffico dati
fatturato e non documentato e sulla refusione dsglese di lite”.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutipie richieste formulate dall'istante possono
essere parzialmente accolte come di seguito ptecisa

In primis, con riferimento alla richiestaub iv) volta ad ottenerel’annullamento di eventuali
penali/costi per recesso che verranno addebitatilama in seguito alla richiesta di portabilita ad
altro operatoré, si evidenzia che tale circostanza non puo essggeettibile di valutazioni ai fini
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della presente decisione, atteso che sono passibilistoro i disagi effettivamente subiti
dall'utente in relazione alle fattispecie previdtdla normativa e non gia le richieste che abbiano
ad oggetto mere ipotesi.

Sempre in via preliminare si evidenzia che non pgéer accolta I'eccezione dell’operatore
Telecom ltalia circa I'assenza di supporto docuent fondamento dell’istanza, atteso che,
comungue, la stessa risulta circostanziata. Inairprecisa che deve ritenersi ammissibile la
documentazione prodotta dalla parte istante unitéenalle citata nota di replica, costituita dalla

fattura contestata e dalla copia del reclami trasmall’operatore, trattandosi, non gia di

documenti relativi a circostanze nuove e non dedatitecedentemente dalla parte, bensi di
documentazione offerta in replica alle ecceziorl'ajgeratore e, comunque, in ogni caso, gia
conoscibile da parte del gestore.

Nel merito:
Sulla richiesta di storno delle somme contestdit®la di traffico “roaming” internazionale

L’istante ha contestato I'addebito di euro 20.4848l traffico telefonico riportato nella fattura n
7X00980623 del 14 febbraio 2017, laddove I'opeatwa dedotto la correttezza della fatturazione
emessa.

La doglianzasub iii) dell'istante & fondata e meritevole di accoglineenti limiti di seguito
esposti.

Sul punto giova preliminarmente richiamare I'orsmento giurisprudenziale ormai consolidato
(ex multis Cass. Civ., sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 94Y)virtu del quale I'emissione della
bolletta non costituisce un negozio di accertameittoneo a rendere certa ed incontestabile
I'entita periodica della somministrazione, ma sofoatto unilaterale di natura contabile diretto a
comunicare all’'utente le prestazioni gia esegudeorsdo la conoscenza ed il convincimento
dell’operatore telefonico; resta dunque rettifit@n caso di divergenza con i dati reali. Tanto
premesso, sussiste in capo all'operatore I'onengralvare I'esattezza dei dati posti a base della
fattura nel caso di contestazione del suo ammomtarparte dell’'utente (Cass. Civ. sez. lll, 28
maggio 2004, n. 10313). Le risultanze del contatmetrale non costituiscono piena prova se
contestate dall’'utente ed il disconoscimento dairdgistrati determina lo scadimento della prova
legale a presunzione semplice della rappresenaada necessita, ai fini probatori, di ulteriori
elementi. Conformemente a tale orientamento gitudgnziale, I'Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni ha piu volte ribadito, chi& ‘bolletta telefonica, in caso di contestazionerde
qualsiasi efficacia probatoria e la societa telefmn € tenuta a dimostrare il corretto
funzionamento del contatore centrale e la corrigfenmea tra i dati forniti da esso e quello
trascritto nella bolletté (delibere Agcom n. 2/13/CIR, 10/05/CIR, n. 85/08R, n. 86/09/CIR, n.
23/10/CIR, n. 33/10/CIR). E’ ormai pacifico, chel neaso di contestazione delle fatture,
I'operatore debba fornire la prova della debenzglidenporti fatturati, altrimenti I'utente ha
diritto allo storno delle fatture e/o al loro rinmso.

Con riferimento alla fattispecie in esame si richgaaltresi uno dei principi fondamentali in
materia di tutela dei consumatori che prevede @caei gestori, I'impegno di avvertire l'utente
nelle ipotesi in cui vengano superate le sogligraifico consentite dal piano tariffario aderito.
L’articolo 3, comma 6, della delibera n. 126/07/C&Ninfatti, prevede chenél caso di
promozioni o offerte, che a titolo oneroso dianoda ad usufruire di una quantita di servizi
predeterminata, in termini di tempo o di volumepkratore di telefonia informa il consumatore
in prossimita dell’esaurirsi di dette quantita, Hehminente ripristino delle condizioni
economiche previste dall’offerta precedentementd#osaritta’. Inoltre, gli utenti possono
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monitorare il livello dei propri consumi, graziespecifiche disposizioni vigenti in materia di
controllo della spesa. In particolare l'articolo @mma 1, Allegato A, della Delibera Agcom
n.179/03/CSP prevede ch@li" organismi di telecomunicazioni forniscono aglbbonati, a
richiesta e senza aggravio di spesa almeno unaer&nio o una modalita che consenta di limitare
o controllare il livello dei consumi derivanti dalso del servizio oggetto del contrdttdl
medesimo articolo, al comma 2, prevede il dirittell’dperatore di adottarestrumenti di
autotutela in caso di traffico anomalo, in partiacé per i casi di possibile uso fraudolento del
servizio, quali 'avviso dell’abbonato o l'invio diatture anticipate rispetto all’'ordinaria cadenza
di fatturazioné (cfr. Delibera Agcom n. 109/14/CIR).

Sul punto viene, infine, in rilievo la Delibera Ago n. 326/10/CONS recantdlisure di tutela
degli utenti dei servizi di comunicazione mobipersonaliche all’articolo 2 disciplina, i sistemi
di allerta e i limiti di spesa per il traffico dasulle reti di telefonia mobile, prevedendo, in
particolare, che {]li operatori mobili, con riferimento ai piani ta#ffari che prevedono un
plafond di traffico dati tariffato a forfait (di tapo o di volume), rendono disponibili
gratuitamente sistemi di allerta efficaci che, agiungimento di una soglia di consumo pari ad
una percentuale del plafond di traffico (di tempaliovolume) scelta dall'utente tra le diverse
opzioni proposte dall'operatore, informino l'utent®edesimo: a) del raggiungimento della
soglia; b) del traffico residuo disponibile; c) detossimo passaggio ad eventuale altra tariffa e
del relativo prezzo al superamento del plafond

Tutte le norme sopra richiamate, attraverso laipi@ve di specifiche misure di garanzia (sistemi
di allerta; cessazione automatica del collegamdatoal raggiungimento della soglia di traffico
predeterminala; acquisizione del consenso espredstbutente; servizio gratuito di
abilitazione/disabilitazione del traffico dati) pwno a carico del soggetto erogatore della
fornitura un dovere di “protezione” nei confronglctliente, che deve essere reso “effettivo”, al
fine di evitare il rischio di consumi superiori\alumi di traffico concordato, nonché attivazioni
“casuali” di servizi/contenuti a pagamento durdat@avigazione in internet, con il conseguente
addebito di costi non volutek multisDelibera Agcom n. 135/16/CIR).

Nel caso di specie, I'utente ha evidenziato, retfiinza introduttiva del presente procedimento, di
non aver mai inoltrato il messaggio di sbloccotaro meno di aver ricevuto alcun messaggio di
alert, che lo avvisasse del superamento della sogli@stafa al limite di euro 200,00, come ha
specificato nella memoria di replica.

A fronte della contestazione dell'istante circa tikffico addebitato a titolo diroaming
internazionale Extra UE nel periodo di soggiornkesiero, 'operatore Telecom si e limitato a
dedurre, senza produrre documentazione a suppdo‘che le azioni gestionali di Tim sono
legittime e che I'sms di avviso per il raggiungireedella soglia € stato inviato in data 4 gennaio
2017, come confermato anche da lettera del 1° g7 (doc. 1), ma qualora questo non fosse
ritenuto sufficiente si depositano altresi i dettafjtraffico del mese di gennaio 2017 e relatvi
contratto intestato alla Effecity (doc. 2)".

Pertanto, fermo il disconoscimento da parte d@lfise di aver ricevutd messaggio dalert,
nonostante il traffico abnorme maturato nel periddsoggiornoaddebitato a titolo di Roaming
Dati Extra UE 100KB tariffa 2 per la somma di e@@487,84 nella fattura n. 7X00980623 del
14 febbraio 2017, non risulta, all’'esito delle tianze istruttorie, che 'operatore Telecom abbia
conformato la propria condotta agli obblighi stabdalla normativa vigente a tutela dell’'utenza
limitandosi a ribadire la correttezza degli addetmhtestati.

Per tutto quanto sopra esposto, considerato cbenldotta di Telecom lItalia non e stata conforme
alle disposizioni previste dalla citata deliber826/10/CONS in tema di sistemi di allerta e limiti
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di spesa per il traffico dati sulle reti di telelamobile, in accoglimento della richiesab i) alla
regolarizzazione della posizione contabile ammiaista dell'istante, oltre al ritiro a cura e spese
del gestore dell’eventuale connessa pratica diper@udel credito mediante lo storno (ovvero |l
rimborso) somma euro 20.487,84 nella fattura n. 0B80623 del 14 febbraio 2017, detratto
I'importo di euro 200,00 previsto dalla soglia inspeata dall’'utente e come tale dovuto.

Sulla sospensione delle utenze.

Parte istante ha lamentato la sospensione nonvpsatey delle utenze mobili n. 335 6111xxx e n.
338 5477xxx nel periodo 20 giugno — 12 luglio 20ddta in cui le numerazioni passavano ad
altro operatore. Sul punto I'operatore nulla deduce

La domanda d’indennizzsub ii), € meritevole di accoglimento atteso che, per iliguer di
sospensione delle utende quibudamentato da parte istante, 'operatore non hatfmadeguata
prova di avere effettuato alcuna efficace comumicez del preavviso previsto dall’art. 5, comma
1, del ‘Regolamentbdi cui alla Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A

Ne consegue che I'operatore Telecom Italia & resqduile ai sensi dell’art. 1218 del codice civile
in ordine allillegittima sospensione del servizoll'utenzade quibuse che, pertanto, deve
essergli riconosciuto un indennizzo proporziondtalisagio subito, oltre allo storno di quanto
fatturato per il periodo di illegittima sospensione

Per il calcolo dell’indennizzo viene in rilievo fla 4, comma 1, del Regolamento in materia di
indennizzi applicabile nella definizione delle amversie tra utenti ed operatori, approvato con
Delibera n. 73/11/CONS, vigente al momento deii,faktquale prevede chenél caso di
sospensione o cessazione amministrativa di unal equivizi avvenuta senza che ve ne fossero i
presupposti, ovvero in assenza del previsto preay\gli operatori sono tenuti a corrispondere
un indennizzo, per ciascun servizio non access@aj ad euro 7,50 per ogni giorno di
sospensiorie parametro da computarsi in misura del doppisjaguro 15,00, in quanto trattasi
di utenza “affari”.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo, si determinadies a quonel giorno 20 giugno 2017 (data
indicata d'’inizio della sospensione) edlies ad quemmel 12 luglio 2017, data del passaggio ad
altro operatore.

Ne discende che parte istante, per i giorni di sospne del servizio, ha diritto alla
corresponsione di un indennizzo pari ad euro 66Qg20o 15,00pro die x n. 22 giorni x 2
utenze).

Inoltre, l'istante, in parziale accoglimento delamandasub iii), ha diritto allo storno (o al
rimborso, in caso di avwvenuto pagamento) di qudatturato con riferimento alle medesime
utenze nel periodo 12 luglio 2017 — 12 luglio 204@nché al ritiro, a cura e spese del gestore,
della pratica di recupero del credito aperta ewantante.

Sulla mancata risposta ai reclami.

Per quanto riguarda la liquidazione di un indenmiger la mancata risposthreclamo, domanda

sub i)puo trovare un parziale accoglimento, atteso abk atti, non risulta riscontrato il reclamo
del 26 giugno 2017 inoltrato tramite PEC per rideie i tabulati del traffico. Mentre il reclamo
del 21 giugno attiene esclusivamente la richiestaattivazione del servizio, per il quale e gia
sato erogato il dovuto indennizzo.

Al riguardo viene in rilievo l'art. 11, comma 1, Iiallegato A alla Delibera Agcom n.
73/11/CONS che, prevede, nel caso in dapgeratore non fornisca risposta al reclamo entro
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termini stabiliti dalla carta dei servizi o dalleetibere dell’Autorita, & tenuto a corrispondere al
cliente un indennizzo pari ad euro 1,00 per ogorigo di ritardo”.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopraj mdividua il dies a quonel giorno 27 agosto
2017 (detratti i 30 giorni previsti dalla Carta @&=rvizi dell'operatore per la risposta al reclamo
del 26 luglio 2017) e idies ad quemnella data del 13 settembre 2017 (data dell’udiatiza
conciliazione).

Pertanto I'utente ha diritto all'indennizzo di eut®,00 (euro 1,00Qro diex 49 giorni).

Infine si ritiene equo e proporzionale liquidaréaaore della parte istante la somma forfettaria di
euro 100,00 a titolo di rimborso delle spese dicpdura ai sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento ed ai sensi della Delibera Agcom n/1IB376 ONS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssas&bietta Castelli, responsabile del
procedimento e lo schema di decisione predispagt®uligente Dott.ssa Cinzia Guerrini, ex art.
19, comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente
nella seduta del 4 novembre 2019;

DELIBERA

In accoglimento dell'istanza presentata, in datatt8bre 2017, dalla societa xxx nei confronti
dell’operatore Telecom Italia S.p.A., che dettorapere provveda a:

1) corrispondere, mediante assegno o bonifico bano#gstato alla societa istante:

a) la somma di euro 660,00, a titolo di indennizzo lpesospensione delle utenze n.
335 6111xxx e n. 338 5477XXX;

b) la somma di euro 49,00, a titolo di indennizzolpanancata risposta al reclamo;

c) la somma di euro 100,00 a titolo di spese di procedi sensi dell’art. 19, comma 6,
del Regolamento e delle Linee Guida approvate conDelibera Agcom n.
276/13/CONS.

2) regolarizzazione della posizione contabile ammiaista dell’istante, oltre al ritiro a cura e
spese del gestore dell'eventuale connessa pratregwupero del credito mediante lo storno
(ovvero il rimborso mediante assegno o bonificocaaio):

a) della somma euro 20.487,84 nella fattura n. 7X06280del 14 febbraio 2017,
detratto I'importo di euro 200,00 previsto dallagks impostata dall’utente e come
tale dovuto;

b) di quanto fatturato con riferimento alle utenz&885 6111xxx e n. 338 5477xxx nel
periodo 12 luglio 2017 — 12 luglio 2017, nonchéito, a cura e spese del gestore,
della pratica di recupero del credito aperta e\antante

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorborso di cui ai precedenti punti 1) lettera
a), e lettera b) e punto 2) lettera a) e letteradWranno essere maggiorate della misura
corrispondente all'importo degli interessi legadiaplati a decorrere dalla data di presentazione
dell'istanza di risoluzione della controversia.
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E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come prewstibart. 19, comma 5, della Delibera Agcom
n. 173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dellart. 19, comma 3, della Delibera Agton. 173/07/CONS Allegato A, |l
provvedimento di definizione della controversia tdasce un ordine dell’Autorita ai sensi
dell’art. 98, comma 11, D.Igs. n. 259/2003.

L’operatore e tenuto, altresi, a comunicare a guédfficio I'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera € notificata alle parti e fioghta sul sito internet istituzionale del
CoReCom, nonché trasmessa all’Autorita per le gagamelle comunicazioni per gli adempimenti
conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d&bdice del processo amministrativo, approvato
con D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente gitd essere impugnato davanti al Tribunale
Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di ggdizione esclusiva.

Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il tammiper ricorrere avverso il presente
provvedimento € di 60 giorni dalla notifica dellesso.

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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