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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llpfme per la concorrenza e la regolazione dei i
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiéeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTO I'Accordo quadro tra I'Autoritd per le garanzielleecomunicazioni, la Conferenza delle
Regioni e delle Province autonome e la ConferereaPdesidenti delle Assemblee legislative delle
Regioni e delle Province autonome, sottoscrittdata 4 dicembre 2008;

VISTA la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni eighte in tema di comunicazioni”, sottoscritta
tra I'Autorita per le garanzie nelle comunicazienil Comitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiaqdilita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 126/07/CON®fsure a tutela dell'utenza per facilitare la corepsione
delle condizioni economiche dei servizi telefoai@ scelta tra le diverse offerte presenti sul caé ai
sensi dell'articolo 71 del decreto legislativo loatp 2003, n. 259

VISTA la Delibera Agcom n. 326/10/CONS recante “Misuietudela degli utenti dei servizi di
comunicazione mobili e personali;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionj

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

VISTA Tlistanza n.GU14 n. 416 del giorno 1° dicembre2@an cui il Sig. Federico Bellucci chiedeva
l'intervento del Comitato Regionale per le Comurioai (di seguito, per brevita, CoReCom) per la
definizione della controversia in essere con laeadVind Tre S.p.A. (gia H3G S.p.A., di seguitey p

brevita, H3G) ai sensi dell'art. 14 del Regolameimtomateria di procedure di risoluzione delle
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controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti, approvato con Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A (di seguito il “Regolameito

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

Il Sig. Bellucci, titolare di un contratto residesie sull’utenza n. 329 6169121 con la societa H3G,
lamenta il mancato funzionamento del servizio SKiSdoglie, la relativa errata fatturazione e I'os®es
risposta ai reclami inviati all'operatore.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- nel novembre del 2011 riceveva dall’'operatore woicazione dell’avvenuta attivazione del servizio
SMS Infosoglie, servizio utile per I'eventuale esaento delle soglie di traffico disponibile al etite
per contratto;

- il servizio funzionava solo per una settimanaatbphé inspiegabilmente non riceveva alcun SMS
nonostante lo sforamento;

- nel mese di gennaio/febbraio 2012 segnalavadal@matica al gestore che a sua volta comunicava
imminente riattivazione del servizio; tuttaviarpganeva il disservizio;

- in data 30 marzo 2012 inviava via fax all’'operatan reclamo con il quale chiedeva che fosse data
correttamente esecuzione a tale servizio in mod@ater ricevere gli SMS informativi, nonché il
rimborso degli importi percepitid' titolo di sforamento delle soglie previseal piano tariffario Top
400 a partire dal 31 dicembre 2010; il reclamo rimeaa inesitato;

- in data 8 agosto 2012, 2 novembre 2012, 2 ger22i@, 28 marzo 2013, 8 agosto 2013, 16 maggio
2014 inviava, via fax all'operatore, ulteriori raoi con i quali ribadiva la richiesta di attivazeodel
servizio SMS infosoglie e la richiesta del rimboioquanto fatturato a titolo di sforamento, come d
seguito quantificato:

“- €5 13-di cui alla fattura nr, 1141083736 del .D2.2011,

- €. 30,55 - di cui alla fattura nr. 11422322191t¥3.04.2011,
- €.53,91- di cui alla fattura nr. 1143393481 ¢&.06.2011,
- € 109 45 -di cui alla fattura nr. 1144576907 d28.08.2011,
- € 24 90-di cui alla fattura nr. 1145813017 defd!00.2011,

- € 40,95-di cui alla fattura nr. 1147411581 defd!02.2011,

- € 11, 35-di cui alla fattura nr. 1241116188 dafi:02.2012,
- € 19,76 - di cui alla fattura nr. 124261392314.04.2012,
- €, 12,81-di cui alla fattura nr. 1244188708 daf:06.2012,
- €. 48,80 - di cui alla fattura nr. 1245834037 [t13.08.2012,
- € 57,59-di cui alla fattura nr. 1252224509 dé#.10.2012,
- €. 40,56 - di cui alla fattura nr. 1254081422 [tx3. 12.2012,
- € 48, 07 -di cui alla fattura nr. 1332331269 ¢&.02.2013,
- € 45,71 -di cui alla fattura nr. 1334522409 dafi:04.2013,
- €. 35,43 - di cui alla fattura nr. 1336782233 1ti6.06.2013,
- € 1,48 -di cui alla fattura nr. 1339073274 de#i:08.2013,

- € 11,54-di cui alla fattura nr. 1341376264 daf:10.2013,
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- € 2,63-di cui alla fattura nr. 1343671615 dell:08.2013,
- € 6,82 - di cui alla fattura nr. 1432394424 defi'02.2014,
- €. 8,15-di cui alla fattura nr. 1434721429 de#:04.2014".

In data 25 settembre 2015 la parte istante espareiaconfronti dell’operatore H3G tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jas, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i) il “rimborso del traffico extra soglia per comples€sb63,26;

i) I” indennizzo per il mancato funzionamento del Servi2MS Infosoglie dal 07.11.2011 al
18.10.2015 per complessivi €7.190;00

iii) gli “ indennizzi per mancata risposta a 7 reclami inveatiH3G SPA per complessivi 2.100
2. La posizione dell’operatore.

In data 15 gennaio 2016, nel rispetto dei termincpdimentali, 'operatore H3G depositava la prapri
memoria difensiva corredata da documentazione Jx@ualein primis ha precisatodi aver tariffato
tutto il traffico generato dall’'utenza +39 329-69.621 secondo quanto pattuito contrattualmentele ne
pieno rispetto dei costi previsti dal piano tariffa prescelto, denominato “Top 800" (doc. 3) (...) il
profilo tariffario in parola prevede un piano a dag in quanto, a fronte del versamento di un canon
mensile, l'utente puo fruire di un basket settimandi minuti (nello specifico, 200) per chiamate
nazionali ed un basket di SMS alla settimana (ngflecifico, 50), oltre a 2 GB al mese per navigare
sotto rete “3”. Tutto il traffico generato oltre Isoglie contrattualmente stabilite era oggetto,tpeto,

di specifica tariffazione secondo i costi previdal medesimo piano tariffario sopra richiamato.
Proprio per questo, controparte non puo oggi ddleislla tariffazione subita, tenuto conto che &sta
lo stesso istante, in sede di sottoscrizione defratto, a domandare al Gestore di attivare sulla
numerazione de qua il piano tariffario in questipoaratterizzato dalla possibilita di fruire delatfico

a consumo, entro ed oltre le predette soglie cdttadi”.

Sul punto I'operatore ha anche precisato di &egnesso ed addebitato le fatture contestate e pidot
dallistante Come emerge da un attento esame delle notule dbrgaddlotte dall’utente, si ravvisa un
superamento del traffico dati in extrasoglia rapgeatato da eventi di traffico generati sotto re8s,"i

cui addebiti sono visibili in fattura, per lo pitsotto la voce “Pagine Portale 3”7, oltre ad un
superamento del traffico voce in extrasoglia stdtwoce “Traffico Italia“ (nello specifico, “Chiamte
nazionali” ed “SMS/MMS”) e Traffico UE (in particate, “Chiamate effettuate all'estero” e
“Chiamate ricevute all'estero”). Per quanto attiemsoltre, agli addebiti sotto la voce “Internet $ot
rete 3", corre I'obbligo di evidenziare come nontsatti di servizi aggiuntivi fatturati senza previ
richiesta dell'utente, ma esclusivamente di evéntraffico internet generati ed usufruiti dall’'utée in
extrasoglia e legittimamente fatturati nel rispettella Delibera 326/10/CONS. Con specifico riguardo
al traffico dati, non prodotto in ogni caso dalleelutenze che sembrerebbero oggetto di contesggzion
preme rammentare come l'ultimo comma dell’art. Zlibera 326/10/CONS, abbia sancito, quale
soglia unica per tutti gli utenti consumer — conat caso di specie - 'importo di € 50,00 al meseeo
limite massimo di consumo per il traffico dati. tiéata norma fa salva I'ipotesi in cui I'utente abb
comunicato al Gestore la volonta di fissare un tdedimite quale soglia di blocco del traffico prattb
dalle proprie SIM. Nel caso di specie, I'odierndaiste non ha mai optato per una diversa soglia di
“sicurezza” del traffico dati, ragion per cui H3G.&®A. ha correttamente mantenuto la soglia
preimpostata ad € 50,00/mese (...). Cio posto, gieevia come il servizio “SMS Infosoglie” - peraltro
contrariamente a quanto asserito da contropartejvat sulla numerazione de qua a partire dal
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25.02.2012 (doc. 4) - sia previsto per il solo fiad dati - cosi come previsto dalla Delibera AGC@M
326/10/CONS. Difatti, al fine di arginare il fenonmedel traffico dati in extrasoglia, si sono susség
rilevanti interventi normativi, sia in ambito comitario sia in ambito nazionale (cfr. Delibera n.
326/10/CONS). Gli operatori mobili, dunque, conerifnento ai piani tariffari che prevedono un
plafond di traffico dati tariffato a forfait (di tapo o di volume) — come nel caso di specie - remdon
disponibili gratuitamente agli utenti sistemi dieata efficaci che, al raggiungimento di una sogtia
consumo pari ad una percentuale del plafond dificaf scelta dall’'utente tra le diverse opzioni
proposte dall'operatore, informino lo stesso dglpaossimarsi del raggiungimento della soglia di
consumo prevista contrattualmente (nel caso checcupa, il servizio “SMS Infosoglie”, appunto).
Ebbene, tornando ad esaminare il caso di speciey specifico riferimento al traffico dati in
extrasoglia, si osserva come l'importo complessigidebitato al sig. Bellucci nel corso del rapporto
contrattuale inter partes sia pari € 10, 21 (IVAlwnsa).

In particolare, si sono riscontrati i seguenti etigi traffico dati in extrasoglia (doc. 5):

- fatt. n. 1241116188 dell'08.02.2012: € 0,37 “RagPortale 3”

- fatt. n. 1252224509 dell'08.10.2012: € 0,30 “RagPortale 3"

- fatt. n. 1332331269 dell'08.02.2013: € 0,22 “RagPortale 3"

- fatt. n. 1334522409 dell'08.04.2013: € 0,60 “RagPortale 3"

- fatt. n. 1336782233 dell'08.06.2013: € 0,30 “Camiti Portale 3”

- fatt. n. 1339073274 dell'08.08.2013: € 0,60 “Camiti Portale 3”

- fatt. n. 1341376264 dell'08.10.2013: € 4,28 “Camiti Portale 3” ed € 0,15"Pagine Portale 3”

- fatt. n. 1432394424 dell'08.02.2014: € 1,49 “imtet sotto rete 3” ed € 0,07“Pagine Portale 3”.

Detto importo si ritiene sia stato ampiamente rifuavendo il Gestore gia provveduto al rimborso di
complessivi € 52,33, come riconosciuto dallo stesigp Bellucci (cfr. Allegato n. 2, Formulario
GuU14y.

Con riferimento alla verifica del traffico voce @xtrasoglia ed al raggiungimento della soglia mensi
'operatore ha evidenziato che sofyrevisti contrattualmente ulteriori e diversi stmenti al fine di
verificare il relativo livello dei consumi — comperaltro, piu volte comunicato al cliente, sia per
iscritto (doc. 6), sia telefonicamente dopo la diome di ciascun reclamo. Piu in particolare, sses/a
come lart. 4, al punto “Trasparenza dei prezzi"elth Carta dei Servizi (doc. 7), preveda diversi
strumenti attraverso i quali controllare in ogni mento il livello di spesa raggiunto; in particolgra)
direttamente dal proprio videofonino accedendo gitainente alla sezione 133 o 139 dal portale
mobile di 3, compatibilmente con la disponibiligchica dei dati, b) accedendo, previa autenticazjon
alle pagine dedicate della sezione “Area clientB1@ 139” sul sito web www.tre.it, compatibilmente
con la disponibilita tecnica dei dati; ¢) contat@mil Customer Care di 3, al numero 133 0 139; d) n
solo caso di utenti con carta prepagata, teleforaad numero 4030, per I'accesso ad un servizio
vocale automatizzato, con aggiornamento del trafiéfettuato e ricevuto alla mezzanotte del giorno
precedente”.

H3G ha precisato di avépubblicato sul proprio sito istituzionale ultenibmodalita attraverso le quali
'utente puo visualizzare e ottenere copia del atgiv del traffico. Il sig. Bellucci, infatti, avide
potuto richiedere gratuitamente il dettaglio dedffico inviando “via fax una richiesta scritta erfiata,
insieme alla copia fronte retro di un documentalefitita valido” e “indicando il periodo di interesse
I'indirizzo e-mail” cui fare riferimento per "ricegre il dettaglio. Il fax deve essere inviato al rum
verde 800 179 600" (...). E ancora. L'istante avrehiauto accedere alla sezione “InfoCosti”
dellArea  Clienti 133, disponibile gratuitamente coe dal tuo cellulare (Cir.
Link:https://areaclienti.tre.it/selfcare/133onlifa/4541_5804_ITA_HTML.htm). Piu specificatamente,
nell'ipotesi in cui l'utenza risulti abbinata ad ypiano tariffario a soglie - come nel caso di sgeei
H3G S.p.A. informa tutti i suoi Clienti che: “Peowsultare il totale delle soglie previste dal tumio
Tariffario, o da eventuali Opzioni Tariffarie, ephrziale utilizzato puoi:

- contattare dal tuo cellulare il numero gratuit®30 se hai un piano ricaricabile o 4034 se hai un
piano in abbonamento;
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- accedere alla sezione Info Costi dellArea Clieb83 accessibile anche gratuitamente dal tuo
cellulare. Per verificare il dettaglio dei serviziclusi nel tuo Piano tariffario consulta la sezefl mio
Profilo dellArea Clienti 133 accessibile anche graamente dal tuo cellulare”(Cfr. Link:
https://areaclienti.tre.it/selfcare/133online/fag4l_13921 ITA_HTML.htm).

Cio posto, con la dovuta diligenza e secondo igypindi buona fede nell’esecuzione del contratto, i
sig. Bellucci avrebbe potuto (e dovuto) monitordréraffico voce generato ed il livello di soglia
raggiunto, limitando, quindi, 'ammontare degli aglati oggi contestati e di cui pretende l'integrale
rimborso. In ogni caso, la tariffazione del traffizoce effettuato e stata opportunamente verifieata
non é stata rilevata alcuna anomalia in merito. dd@segue, pertanto, la legittimita di tutti gli aeduiti
relativi al traffico voce in extrasoglia e, per ffetto, la debenza delle relative somme richiest®
avendo H3G S.p.A. ravvisato errori e/o difformitspetto alle pattuizioni contrattuali inter partes”

Infine, con riferimento all’asserito mancato ristonai reclami l'operatore ha dedotto di aver
"provveduto - proprio a seguito del primo reclam@osto dallistante in data 25.02.2012 —
allimmediato riscontro via mail in pari data (cfdoc. 6), nonché al rimborso della somma di € 52,33
per gli addebiti del traffico dati in extrasogliaévidenziando come si sian presenza di una
reiterazione della domanda risarcitoria, in spregaell'art. 11, comma 2, Allegato A, Delibera
73/11/CONS, il quale stabilisce espressamente ‘dhiedennizzo di cui al comma 1 € computato in
misura unitaria a prescindere dal numero di uteimteressate dal reclamo ed anche in caso di rettera
reclami o successivi — come nel caso di specierehguriconducibili al medesimo disservizio”. La
domanda d’indennizzo avversaria relativa ai sucsg$sreclami, pertanto, e destituita di qualsiviag|
fondamento’

3. La memoria e la replica dell'istante.

In data 25 gennaio 2016, l'istante, per il trandéd’Avv. Michela Galoppi ha fatto pervenire, ansee

nei termini di cui all’art. 16, comma 2, del Reguokento, una memoria di replica con la quale, tiaréa
haeccepito quanto segue:

“1. Sugli addebiti contestati e le argomentaziopresse in proposito da H3G S.p.A.

In relazione a quanto affermato da H3G S.p.A., estat (...) che I'attivazione del Servizio SMS
Infosoglie sia avvenuta solo in data 25.02.2012m€aqgia evidenziato, il servizio in questione
veniva attivato dal Sig. Bellucci nel novembre 2@1Hattivazione stessa era stata confermata da
un SMS ricevuto da parte di H3G SpA. Il servizigurestione ha regolarmente funzionato (sia per
le soglie voce che per quelle dati e per gli SM8p gper una settimana circa, dopodiché,
inspiegabilmente, il Sig. Bellucci non ha piu riggy alcun SMS nonostante lo sforamento delle
soglie. Nel mese di gennaio/febbraio 2012, il &gllucci faceva presente ad H3G SpA questo
problema a cui faceva seguito un SMS, da parte3{s I5pA, di riattivazione del servizio (che tra
I'altro non aveva mai disattivato). A. questa coimarione non ha piu fatto seguito la ricezione di
alcun SMS informativo sul superamento delle soglie.

Al punto 1 della propria memoria difensiva, H3Gdmnzia le odierne contestazioni come riferite al
periodo di attivazione del piano tariffario in abi@mento “TOP800" ma non produce alcuna
documentazione volta a dimostrare che il traffieextrasoglia” (che il Sig. Bellucci contesta) sia
stato generato all'effettivo esaurimento delle teda soglie previste dal contratto. H3G S.p.A.
afferma, poi, che il Servizio SMS Infosoglie € f@tevper il solo traffico dati (...)".

L’istante ha richiamato i“ principi generali in materia di adempimento delbbligazioni
contrattuali ed, in particolare, quanto prescritiagli articoli 1175 e 1375 del Codice civile,
rispettivamente in materia di correttezza e di baudede nella esecuzione del contratto; principi
che, vista la natura professionale del soggettonaoito, devono essere interpretati con particolare
rigore. L'articolo 1176, comma 2, del Codice ciyitifatti, graduando la violazione della diligenza
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sulla natura dell’attivita esercitata, esige dafferatore professionale un grado di perizia
gualificata nell’ladempimento delle obbligazioni:operatore, nell’esecuzione della prestazione
avente ad oggetto la fornitura del servizio (vocelati), ogni qualvolta si trovi a rilevare un
addebito di somme al cliente particolarmente edariie, tale, cioé, da risultare incompatibile con
ogni canone di tipicita sociale ed incompatibileainche con le soglie di spesa proprie dell'uten.za
per esso piu profittevole (quale quella businesg)hiamato a tenere un comportamento leale; e
tenuto, cioe, ad adottare tutte le misure precanaio che si rendano necessarie per la
salvaguardia dell'interesse non solo proprio (nake di utilizzo del servizio per fini fraudolenti),
ma anche della controparte, nei limiti in cui egs@n comportino un apprezzabile sacrificio a
proprio carico. Resta fermo I'onere in capo all'og@re di dimostrare la correttezza degli addebiti
in caso di contestazione di importi fatturati, sien generale, nella fruizione dei servizi di
comunicazione mobili e persoriali

In merito a quanto avanzato dall’operatore H3Gecia possibilita per I'utente di monitorare la
spesa attraversdd' consultazione dal portale mobile di 3 della se& Area clienti 133 o 139,
I'invio (a posteriori) di un fax con la richieste cbpia del traffico posto in essere, I'effettuamadi
telefonate al Customer CareWeliistante ha avanzato chddle interpretazione che addossa al
cliente un onere informativo che invece spetta @ll'Qperatore telefonico Sul punto l'istante ha
richiamato la delibera Agcom n. 326/10/CONS inwidella quale gualora il cliente non abbia
dato indicazioni diverse in forma scritta, gli op#ori provvedono a far cessare il collegamento
dati non appena il credito o il traffico disponibitesiduo (di tempo o di volume) di cui al comma 1
sia stato interamente esaurito dal cliente, sen#tariori addebiti o oneri per quest'ultimo,
avvisandolo di tale circostanza

Infine sul mancato riscontro ai reclami, I'istaihte ribadito di aver inviato 7 reclami: in partioada
- Reclamo del 30.03.2012;
- Reclamo dell’08.08.2012;
- Reclamo del 02.11.2012;
- Reclamo del 02.01.2013;
- Reclamo del 28.03.2013;
- Reclamo dell’08.08.2013;
- Reclamo del 16.05.2014.

L’istante ha dedotto poi che dettretlami non sono mai stati riscontrati da H3G S.p.A
contestando il ricevimento dellaadmunicazione allegata da H3G (v. doc. 6 della nreandi
controparte), dalla quale non € neppure desumibitanale di trasmissione, non € mai pervenuta
al Sig. Bellucci.

L’istante ha puntualizzatoche nei 7 reclami € contestato il mancato funziogam del servizio
SMS Infosoglie, ma, come si puo agevolmente vesgfidalla disamina degli stessi, € anche vero
che in ciascuno dei medesimi viene:

- ribadita la richiesta di rimborso avanzata cormpilecedente;

- chiesto il rimborso di quanto ex novo addebitdlo H3G S.p.A. in ciascuna successiva fattura
(che viene, quindi, contestata, oltre al relativaffico)’.

In ragione di cio l'istante ha rappresentato cha pao trattarsi della reiterazione di un unico
reclamo ma della contestazione, di volta in vollatraffico fatturato in maniera illegittinfae
ribadisce, pertanto ld richiesta che vengano riconosciuti al Sig. Betlugli indennizzi previsti a
titolo di mancata risposta ai reclami dall’art. 1lcomma 1, dell'allegato A alla Delibera
73/11/CONS (....) per complessivi euro 2100
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L’istante, infine, ribadisce le richieste avanza#d'istanza introduttiva del presente procedimento
per 'ammontare di complessivi euro 9.853,26.

4. La replica dell'operatore.

In data 27 gennaio 2015, I'operatore pervenire rgpica che € da considerarsi irricevibile perché
trasmessa oltre i tempi concessi dal responsasilprdcedimento.

5. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutipile richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

Sul rimborso del traffico extrasoglia e sulla ris$tia di indennizzo per il mancato funzionamento del
Servizio SMS Infosoglia

L’istante lamenta la fatturazione di traffico voeera soglia in assenza di un qualsivoglia messadgjgi
alert che preavvisasse I'addebito del traffico a consuladdove I'operatore H3G deducdi“aver
tariffato tutto il traffico generato dallutenza 8 329-61.69.121 secondo quanto pattuito
contrattualmente e nel pieno rispetto dei costivigi dal piano tariffario presceltg’che ‘prevede un
piano a soglie, in quanto, a fronte del versametiton canone mensile, 'utente puo fruire di unkes
settimanale di minuti (nello specifico, 200) perachate nazionali ed un basket di SMS alla settimana
(nello specifico, 50), oltre a 2 GB al mese perigake sotto rete “3”.

La doglianza é fondata e meritevole di tutela eenini che seguono.

Sul punto, occorre precisare che l'articolo 3, ceantindella Delibera Agcom n. 126/07/CONS prevede
che “nel caso di promozioni o offerte, che a titolo mwr diano luogo ad usufruire di una quantita di
servizi predeterminata, in termini di tempo o diwoe, l'operatore di telefonia informa il consunmao

in prossimita dell'esaurirsi di dette quantita, Heiminente ripristino delle condizioni economiche
previste dall'offerta precedentemente sottosctitta

Specifiche disposizioni vigono, inoltre, anche iataria di controllo della spesa, al fine di consent
agli utenti di verificare il livello dei consumi deanti dall'uso del servizio oggetto del contratho
particolare l'articolo 6, comma 1, Allegato A, @eDelibera Agcom n. 179/03/CSP prevede afjie "
organismi di telecomunicazioni forniscono agli ahht, a richiesta e senza aggravio di spesa almeno
uno strumento o una modalitd che consenta di lirita controllare il livello dei consumi derivanti
dall'uso del servizio oggetto del contrattdl medesimo articolo, al comma 2, lascia impuelitato il
diritto dell' operatore di adottare rimedi contuatt in autotutela in caso di traffico anomalo mdendo
che ' fatta salva la facolta dell'organismo di telecariwazioni di prevedere strumenti di autotutela in
caso di traffico anomalo, in particolare per i caipossibile uso fraudolento del servizio, quavVviso
dell'abbonato o linvio di fatture anticipate rispe all'ordinaria cadenza di fatturazioheTutte le
disposizioni esposte sono volte, da un lato, angaeail corretto funzionamento del mercato nello
specifico settore delle comunicazioni elettroniehedall'altro, a tutelare gli utenti dal compimeilio
scelte inconsapevoli con la previsione di specifibblighi di trasparenza in capo agli operatori ed
integrano quanto previsto in via generale dal Gadiwile vigente in materia di contratti. Restano,
pertanto, fermi i principi generali in materia dieanpimento delle obbligazioni contrattuali e, in
particolare, quanto prescritto dagli articoli 113375 del Codice civile, rispettivamente in maieli
correttezza e di buona fede nella esecuzione detatto; principi che, vista la natura professiendél
soggetto coinvolto, devono essere interpretati particolare rigore; l'articolo 1176, comma 2, del
Codice civile, difatti, graduando la violazione ldetliligenza sulla natura dell'attivita esercitataige
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dall'operatore professionale un grado di perizialijoata nell'adempimento delle obbligazioni.
Secondo un consolidato orientamento della CorteCdssazione, il principio di buona fede
nell'esecuzione del contrattei "'sostanzia in un generale obbligo di solidariet® impone a ciascuna
delle parti di agire in modo da preservare gli irgesi dell'altra a prescindere tanto da specifici
obblighi contrattuali, quanto dal dovere extracattuale del neminem laedere, trovando tale impegno
solidaristico il suo limite precipuo unicamente leleresse proprio del soggetto, tenuto, pertarab,
compimento di tutti gli atti giuridici e/o materialche si rendano necessari alla salvaguardia
dell'interesse della controparte nella misura in easi non comportino un apprezzabile sacrificisu@
carica’ (Cass. n. 5240/2004; inoltrex plurimis Cass. n. 14605/2004). Il principio mette capond

ad un criterio di reciprocita e la sua rilevanzasplica nell'imporre, a ciascuna delle parti dglporto
obbligatorio, il dovere di agire in modo da preseevgli interessi dell'altra, a prescindere daditeaza

di specifici obblighi contrattuali o di quanto espsamente stabilito da singole norme di legge (sul
punto cfr. Cass. n.18947/2005). Anche alla lucéedaledette indicazioni di fondo, ed in particoldie
guelle relative ai doveri di lealta e correttezeanapporti contrattuali, si deve osservare chgefatore,
nella esecuzione della prestazione, ogni qual®ltaovi a rilevare un addebito di somme al cliente
tale, cioe, da risultare incompatibile con ogni aram di tipicita causale, € chiamato a tenere un
comportamento leale; e, quindi, tenuto ad adottatee le misure precauzionali che si rendano
necessarie per la salvaguardia dell'interesse olonpsoprio (nel caso di utilizzo del servizio deri
fraudolenti), ma anche della controparte, nei limitui esse non comportino un apprezzabile damif

a proprio carico. Resta fermo l'onere in capo @difatore di dimostrare la correttezza degli addebit
caso di contestazione di importi fatturati.

Inoltre I'Autorita per le garanzie nelle comuniaazi ha piu volte ribadito, consolidando il proprio
orientamento in merito, che2“compito del gestore della rete assicurare tuitariisure necessarie,
compatibili con I'evoluzione tecnica, atte a tutelagli utenti da possibili furti di traffico, nonéh
assicurare un efficace controllo del collegamento gentrale dell’'utenZgdelibera Agcom n.
10/03/CIR). Ha inoltre precisato ch&“bolletta telefonica, in caso di contestazionerde qualsiasi
efficacia probatoria e la societa telefonica é tena dimostrare il corretto funzionamento del cdata
centrale e la corrispondenza tra i dati forniti desso e quello trascritto nella bollettgdelibere n.
10/05/CIR, n.85/09/CIR, n.86/09/CIR, n.23/10/CIR33110/CIR).

In relazione allares controversda societa H3G si é limitata a ribadire la coeeta degli addebiti
contestati, ma non ha prodotto elementi probatbestanti la regolarita del traffico addebitatcetda

legittimare la pretesa creditoria vantata nei camtirdell’istante; tra I'altro le predette informani non

risultano fornite neppure a seguito dei vari re¢lam

Inoltre 'operatore non ha attivato misure volteiafdrmare il consumatore in prossimita dell'esairi
delle quantita previste dallafond contrattualizzato (con idoneaert), tutelando cosi l'utente da una
fatturazione imprevista, ma si € semplicementetditai a fatturare i relativi consumi, senza peraltro
verificare il traffico voce anomalo; solo un temipes avviso all'utente delle anomalie di traffico
avrebbe permesso al sig. Bellucci di rendersi caleotraffico extra soglia. Occorre aggiungere che,
anche dopo i vari reclami presentati dall'istat#8G non si € adoperata in alcun modo per evitare i
successivi addebiti extra soglex(plurimisDelibera Agcom n. 109/14/CIR).

Per quanto sin qui significato, deve ritenersi falada richiesta di cui al punsub i) formulata dal sig.
Bellucci e, pertanto, la societd H3G é tenuta atoe® le somme gia versate a titolo di trafficextra
soglia” fatturato a partire dalla fattura n. 1143086 del 15 febbraio 2011, ivi compresa I'ultim&dea
n. 1434844539 emessa in data 8 aprile 2014, a detjuanto gia eventualmente restituito all’iseant
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Viceversa non e accoglibile la richiesta di indeaniper il mancato funzionamento del Servizio SMS
Infosoglia dal 7 novembre 2011 al 18 ottobre 20&5i come richiesto nell’istanza introduttiva del
presente procedimento

La fattispecie, infatti, non & prevista tra leifggecie indennizzabili tipiche dell’Allegato A all2elibera
Agcom n. 73/11/CONS; consolidata giurisprudenz#Atgtom, cosi come dei Corecom, conferma che
I'addebito di somme maturate per traffico extramogbn da luogo di per sé, al diritto all'indenrazmn
guanto deve ritenersi che il disagio patito dadihie venga sanato, in maniera satisfattiva, mezliant
storno e/o il imborso delle somme indebitamentdeadate (si vedano, sul punto, le Delibere Corecom
Lazio n. 54/13/CRL e n. 7/15/CRL). La domanda, f@enson puo essere accolta, in quanto la fattigpeci
in esame, rientrando nella fattispecie della fattiome indebita, esula dallambito oggettivo di cui
all'articolo 8 dell’'allegato A) alla delibera Agcom. 73/11/CONS éx plurimis Delibera Agcom n.
4/16/CIR, Delibera Corecom Umbria n. 20/2016, DeihCorecom della Toscana n. 4/2017).

Sulla mancata risposta al reclamo

L'istante ha sostenuto la mancata risposta ai maal@positati in atti (reclami del 30 marzo 201218
agosto 2012, del 2 novembre 2012, del 2 gennaiB,2{d 28 marzo 2013, dell’'8 agosto 2013 e del 16
maggio 2014), laddove I'operatore ha dedotto dr ageontrato il primo reclamo via e-mail in data 2
febbraio 2012cfr. doc. 6).Nelle proprie repliche listante ha ribadito dimaver mai ricevuto detto
riscontro.

La domanda dell'istante & da accogliersi nei limitseguito esposti.

Agli atti non risultano, da parte dell’operatoresposte ai citati reclami, non ritenendo idoneavarte
schermate di produzione unilaterale quali gicreenshdt depositati dall’operatore, in quanto non
provano il corretto ricevimento da parte dell'uterdella e-mail di risposta asseritamente inviata,;
peraltro lo screenshdt riporta la data del 25 febbraio 2012, laddovepilmo reclamo scritto e
successivo a tale data e, pertanto, non puo rigeimeicun modo riferibile a tale segnalazione.

Per quanto sopra esposto risulta, quindi, omessapasta del reclamo inviato dall'istante a mefao

in data 30 marzo 2012, il primo dei reclami dedsin atti. | successivi e ulteriori reclami hanad
oggetto il medesimo disservizio (richiesta di attivmwne del servizio SMS infosoglie e richiesta del
rimborso di quanto fatturato a titolo di sforamg@ntwnvariando né mutando fdetitum.

Atteso che il disposto dell’'art. 8, comma 4, ddDalibera n. 179/03/CSP (nonché del successivo
articolo 11, comma 2, della medesima delibera)yvgue che la risposta al reclamo debba essere
adeguatamente motivata e fornita entro il terminticato nel contratto e comunque non superiore a 45
giorni dal ricevimento della richiesta, in formaitta nei casi di rigetto, la mancata rispostaealamo
giustifica il riconoscimento all’'utente di un inde@rzo“da mancata risposta al reclamo”

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopracarico dell’operatore H3G, detratto il tempo utie45
giorni previsto della carta dei servizi dell'openag per risposta del reclamo del 30 marzo 2012, si
determina ildies a quonella data del 15 maggio 2012 edliés ad quermel 25 settembre 2015, data
dell’'udienza di conciliazione.

L'indennizzo riconosciuto € da computarsi in bakgarametro previsto dall’articolo 11, comma 1,
dell'allegato A alla delibera n. 73/11/CONS secoiildguale, ‘se I'operatore non fornisce risposta al
reclamo entro i termini stabiliti dalla carta deiesvizi o dalle delibere dell’Autorita, & tenuto a
corrispondere al cliente un indennizzo pari ad elif@0 per ogni giorno di ritardo, fino ad un maseim
di euro 300,00 ai sensi del comma 2 del medesimo articala computarsi in maniera unitaria
trattandosi di feclami reiterati o successivi, purché ricondudikil medesimo disserviZio
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Pertanto la societa H3G é tenuta a corrispondéigtaite, ai sensi del sopracitato art. 11 delgjato
A alla Delibera n. 73/11/CONS, un indennizzo pdiinaporto di euro 300,00, importo computato nella
misura massima prevista.

Si ritiene, infine, equo e proporzionale liquidaréavore della parte istante la somma forfettarriaudo
100,00 a titolo di rimborso delle spese di procadairsensi dell’art. 19, comma 6, del Regolamedto e
ai sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa nEesca Sarti Fantoni, responsabile del
procedimento e lo schema di decisione predispoatdDdtigente Dott. Luciano Moretti, ex art. 19,
comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgttsvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 5 maggio 2017,

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatdata 1° dicembre 2015 dal Sig. Federico Bellueti n
confronti dell’operatore Wind Tre S.p.A. (gia H3@3\.) , che detto operatore provveda:

1) a corrispondere all’istante, mediante assedgnonifico bancario, le seguenti somme:
a) euro 300,00 a titolo di indennizzo per I'omessposta al reclamo;

b) euro 100,00 a titolo di spese di procedura asiséell’art. 19, comma 6, del Regolamento e
della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a restituire le somme gia versate a titolo difito “extra soglia” fatturato a partire dallatiaia n.
1141083736 del 15 febbraio 2011, ivi compresaithat fattura n. 1434844539 emessa in data 8 aprile
2014, al netto di quanto gia eventualmente restitll’istante.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizoorieiborso di cui ai precedenti punti 1) lettera &)
dovranno essere maggiorate della misura corrispgadal'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

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

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.
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Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), debdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esietaL

Ai sensi dell’art. 119 del medesimo Codice il temenper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini

12/12



