‘ ) DELIBERAZIONE
n. 3 del 10 gennaio 2022

CORECOM
TOSCANA

Oggetto DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA: GU14 n. 47-18
xxxxxTelecom ltalia S.p.A.

Presenti:

ENZO BROGI Presidente
CHETI CAFISSI VicePresidente
ALBERTO LAPENNA Componente
ELETTRA PINZANI Componente
MASSIMO SANDRELLI Componente
Assenti:

Presiede:  Enzo Brogi

Segretario:  Cinzia Guerrini Dirigente della struttura di assistenza al Comitahcaricata
della redazione del presente atto



. ’ DELIBERAZIONE
n. 3 del 10 gennaio 2022

CORECOM
TOSCANA

Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
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 meail “Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaaz¢ e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettavince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delteszifce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant®rbroga dell’Accordo quadro tra I'Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni, la Conferenza dedigioni e province autonome e la Conferenza dei
Presidenti delle assemblee legislative delle regiendelle province autonome, concernente
'esercizio delle funzioni delegate ai Comitati i@gali per le comunicazioni e delle relative
convenziorii

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb6 gennaio 20I8e in particolare 'art. 5, comma
1, lett. e);

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

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 risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig
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VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dellatooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aabdelibera n. 73/11/CONS

VISTA listanza GU14 n. 47 del giorno 19 gennaio 2018 coi 'associazione tra professionisti xxxx
chiedeva l'intervento del Comitato Regionale peCtamunicazioni (di seguito, per brevita, CoReCom)
per la definizione della controversia in essere l@msocietd Telecom lItalia S.p.A. (di seguito, per
brevita, Telecom ltalia) ai sensi dell’art. 14 &sgolamento in materia di procedure di risoluzidake
controversie tra operatori di comunicazioni eleticbe ed utenti, approvato con Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A (di seguito il “Regolameiio

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicaziorsione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziaBistanza e, dunque, nella versione precedeie al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/(A0ONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

Parte istante, titolare di un contratiasinesson I'operatore Telecom lItalia di cui al codiceedlie n.
88801139xxx, lamenta addebiti di somme fatturateéodo di traffico in roaminginternazionale zona
Extra UE in relazione all'utenza n. 335 485xxxx,nobé l'addebito di costi a titolo di recesso
anticipato.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prodamento e nella documentazione in atti, I'istange h
dichiarato quanto segue:

- “[iln data 12.09.2016 (...) sottoscriveva un contati telefonia mobile (n° 88801139xxxx) con
'operatore Telecom lItalia spa denominato "Multimess" [allegato all'istanza doc.1], che,
infatti, riguardava n. 3 utenze di telefonia mobilked in particolare per quanto riguarda
l'utenza n° 335485xxxx veniva pattuito il profilaritfario "PROMO VIP TIM PROF
EUROPA". Nel contratto in questione si rimanda attendizioni generali del contratto
multibusiness (ivi inclusi eventuali allegati) chen sono mai stati consegnati all'utente, ma vi
e un generico rimando alla consultazione del sitanteinet dell’operatore
www.impresasemplicée’jt

- “[i]l costo medio mensile delle tre utenze di clicmntratto sopra indicato si aggirava intorno
all'importo di €.90,00, oltre ad IVA, circa, cosbme risulta dalla fattura n° 7X00157799
relativa al bimestre novembre - dicembre 2016 (@)¢.

- “[ilin data 24 febbraio 2017 [I'istante] si recavall'estero, nella fattispecie in Thailandia, dove
rimaneva fino al 8.03.2017. Durante il suo soggmrall’estero (...) riceveva in data
24.02.2017, ore 12:32, un primo messaggio di altertparte di TIM con il quale si avvisava
che era vicino alla soglia massima di spesa ddtestero e di rispondere con ON per non
essere bloccato. Successivamente sempre il gi®#r@2.2017, alle ore 16:31, TIM informava
'utente di aver raggiunto la soglia max di spes#ticestero. Per evitare blocchi invii sms dati
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estero on al 40916. La tariffa a consumo per datiming e quella del suo profilo tariffario in
base al paese visitato. [L’istante] rispondeva OiNemtrambi i messaggi, ignaro delle assurde
conseguenze a cui sarebbe andato incontro, corsegtiito verra spiegatp

- “[s]uccessivamente in data 3 marzo, alle ore 15:&0,alle 15:22 riceveva altri due messaggi di
allert dall'identico tenore letterale di quelli diui sopra, a cui pero, in questo caso rispondeva
con un solo sms di sblocco (e non due come richaeta procedura Telecom, come in seguito
spiegato), cosi come risulta dalla screenshot didfono dell’'utente da cui risultano tali sms,
che si produce (doc, 3)”

- in sequito“si vedeva recapitare dapprima la fattura n. 7X02692 relativa al bimestre marzo
aprile 2017 di €.4.835,08";

- effettuava reiterati reclami per ottenere spiegazairca la fatturazione non riconosciuta e, in
particolare, con PEC del 23 settembre 2017 chied&ulati del traffico;

- “successivamente in data 25 ottobre 2017, per ttardella societa incaricata da Telecom del
recupero crediti (...), anche la fattura n° 7X0119628lativa al precedente bimestre gennaio-
febbraio 2017 di €.7.34879, (docc. 4 e 5). Nelle tatture in questione si riscontra un enorme
addebito per consumo roaming dati per un importmplessivo di €. 11.608,16 oltre ad VA

- “[s]uccessivamente a fronte di esplicita richiestiell'utente e solo in data 04.10.2017
[venivano] finalmente inviati anche i tabulati d24.02.2017 fino al 07.03.2017 (doc. 6 da pag.
193 a pag. 208) dove si evince come praticamentéeldfono dell[istante] sia stato
continuamente connesso ad internet, consumandoea®b,59 al secondo. Risulta del tutto
evidente che si tratta in ipotesi di consumi inwtéwi, di cui si disconosce in ogni caso
'addebito ed il consumo effettivo, e comunquedédom non ha mai avvertito né informato il
cliente dell’effettivo costo di tali presunti comst};

- “in ordine alla successiva fattura n. 7X03048757) (elativa al bimestre maggio giugno 2017
I'addebito di costi di cessazione linee e recessoun importo complessivo di € 249,99, oltre ad
iva, in quanto l'utente si e visto costretto a h&e il contratto ed a rivolgersi ad altro
operatore proprio a fronte della condotta scorretémuta da Telecom lItalia spa nell’esecuzione
del contratto in questiorie

Nell'istanza di definizione della controversia, fgaistante ha evidenziato, fra I'altro, ch®peratore
non ha mai informato l'utente circa la nuova taaiffone applicata nel paese estero in cui si troyava
Telecom, infatti, non ha dato prova di aver inviaio messaggio che avvisasse delle condizioni
tariffarie successive allo sblocco del trafficoegst (ex plurimis Delibera Agcom n. 117/15/CIR).I&ul
base di quanto sin qui esposto, deve pertanto adecsi che Telecom non ha improntato la propria
condotta al rispetto dei principi normativi sopraenzionati e del principio di buona fede
nell’esecuzione del contratto, né ha fornito quadgllia riscontro probatorio in ordine alla fondatez
della sua pretesa creditoria, con conseguentetdidell’'utente allo storno degli importi addebitger
traffico dati in roaming nelle fatture sopra richiaate (docc. 4 e 5)

In data 14 dicembre 2017 la parte istante espaevaonfronti dell’operatore Telecom lItalia tentati
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom das, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse l'istante, ha chiesto:

i) “lo storno degli addebiti relativi ai traffici roammg dati di cui alle fatture n° 7X01196251
relativa al bimestre gennaio-febbraio 2017 e n° ZB®@1612 relativa al bimestre marzo aprile
2017, pari ad €11.608,16, oltre ad iva”
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i) “lo storno degli importi relativi ai costi di reces® e cessazione anticipata delle linee di cui alla
fattura n® 7X03048757 relativa bimestre maggio-gin@017, pari ad € 249,99, oltre ad iva”

iii) “[la condanna della controparte al rimborso dellespese di assistenza legale per
'espletamento della presente procedura ex art.cbdyma 6 delibera Agcom 173/07/CONS”.

2. La posizione dell’operatore.

La societa Telecom ltalia, in data 23 febbraio 2018 fatto pervenire, ai sensi e nei termini di cui
all'art. 16, comma 2 del Regolamento, una memoifiendiva, con documentazione in allegato, nella
guale ha tontesta[to] integralmente quanto dedotto da pastante nella propria memoria e rileva[to]
che quanto fatturato rispetto al traffico roamingrgerato extra-UE & dovutoNel merito ha osservato
che“[c]ome, peraltro, dimostrato proprio dall'istanteTIM ha avvertito tramite I'invio di sms di Alert,
come espressamente previsto dall’art. 2 della @eak326/10/CONS. In particolare, I'articolo 2 della
predetta delibera stabilisce I'obbligo per gli opgori mobili, per l'ipotesi di piani tariffari che
prevedono un plafond di traffico dati tariffato @fait (di tempo o di volume), di mettere a dispasie
degli utenti, in maniera gratuita, sistemi di allerefficaci - quali, ad esempio, un sms, una e-maiha
finestra pop-up sul terminale - che segnalino gaingimento di un determinata soglia di consumo
della tariffa prescelta dall’'utente tra le diversgzioni offerte dall'operatore (70 per cento, 90r pe
cento, etc...)”

L’'operatore ha specificato chéa“delibera n. 126/07/CONS ha introdotto misureuteka dell’'utenza
per facilitare la comprensione delle condizioni romiche dei servizi di comunicazione elettroniea si
su rete fissa che su rete mobile e agevolare létsste le diverse offerte presenti sul mercato, in
attuazione di quanto disposto all’articolo 71 delageto legislativo 1 agosto 2003, n. 259. La deabe
all'articolo 3, comma 6, prevede, nel caso di opzio promozioni offerte, sia pure solo flat, che "a
titolo oneroso diano luogo al diritto di usufruidk una quantita di servizi predeterminata, in tenirdli
tempo o di volume, (che) I'operatore di telefoméima il consumatore, in prossimita dell’esauridsi
dette quantita, dellimminente ripristino delle abroni economiche previste dall'offerta
precedentemente sottoscritta” (sul punto DELIBERAN10/CIR)".

Telecom ltalia, con riferimento al caso di spebe dedotto quanto segue:

- di aver ‘bttemperato agli obblighi di legge inviando ben $ras di cui sopra e la [societa istante], dal
canto suo, ha sempre risposto chiedendo lo sbla®iodati in roaming (doc.1). E quindi dunque
evidente un comportamento negligente di parte istda quale sapendo di recarsi in un Paese Extra-
Ue avrebbe dovuto informarsi prima o presso un reiiiM oppure via web, circa la tariffa che si
sarebbe applicata in caso di superamento della peopoglia di traffico prevista dal proprio piano
tariffario”;

- la “delibera n. 179/03/CSP, in materia di qualita eteadei servizi di telecomunicazioni ha prescritto,
tra le altre cose, il contenuto minimo delle infazioni che gli operatori devono fornire nella
prestazione di servizi di telecomunicazione. Talfoimazioni devono essere rese disponibili
dall'operatore attraverso i normali strumenti a gdissizione per la pubblicazione delle condizioni di
accesso ed uso dei propri servizi (pubblicazionéedsarte di servizio presso i punti vendita, sieb,
etc.)”.

L’operatore ha proseguito, evidenziandmrhe TIM abbia ottemperato a tutti gli obblighildgge qui
individuati, pertanto non puo in alcun modo essavasiderata responsabile dei costi del roaming dati
indicati nelle fatture della [parte istantg] avendo ‘anche provveduto a rispondere al reclamo
dell'istante con lettera del 19/06/2017, con la ueeniva spiegata tutta la situazione (doc.2)”

5/11



. ’ DELIBERAZIONE
n. 3 del 10 gennaio 2022

CORECOM
TOSCANA

Infine, “[c]irca poi i costi di disattivazione, [ha osserva che] anche questi sono da ritenersi dovuti, in
guanto avvenuti nel pieno rispetto della normativegente, conformemente a quanto previsto
dall'articolo 70 comma 4, del D. Igs. 259/2003 dl'daticolo 5 della delibera Agcom n. 179/03/CSP

In conclusione ha ribadito la richiesta di rigetiell'istanza fn quanto improcedibile ed infondata per
le motivazioni indicate

3. La replica dell'istante.

La societa Telecom ltalia, in data 2 marzo 2018faltt® pervenire, ai sensi e nei termini di cuiaatl

16, comma 2 del Regolamento, una memoria di reptoa la quale hacbntesta[to] la memoria
difensiva inoltrata da Telecom lItalia spa a mezec p data 23.02.2018 poiché infondata sia da un
punto di vista di fatto che di diritto per i segtiemotivi.

In primo luogo si evidenzia ulteriormente la totalarenza di prova circa la fondatezza del diritto d
credito preteso da Telecom con le fatture contestea controparte, infatti, nella propria memoria
difensiva si & ben guardata dal fornire anche utracxio di prova circa la fondatezza della propria
pretesa creditoria. Le fatture, infatti, una volktantestate dal debitore non hanno nessuna rilevanza
probatoria perché formate unilateralmente dal cted®. Come gia allegato nell'istanza introduttiva,
infatti, sussiste in capo all'operatore I'onereptiovare I'esattezza dei dati posti a base delltufat nel
caso di contestazione del suo ammontare da pafteiteate (Cass. Civ. sez. lll, 28 maggio 2004, n.
10313). Le risultanze del contatore centrale nostitwisco- no piena prova se contestate dall’'uterde

il disconoscimento dei dati registrati determina $cadimento della prova legale a presunzione
semplice della rappresentazione e la necessitdjnaiprobatori, di ulteriori elementi. La bolletta
telefonica, in caso di contestazione, perde qusi®éficacia probatoria e la societa telefonicaeduta

a dimostrare il corretto funzionamento del contaet@entrale e la corrispondenza tra i dati fornita d
esso e quello trascritto nella bolletta (Deliberd@05/CIR, n. 85/09/CIR, n. 86/09/CIR, n. 23/1&E@l

n. 33/10/CIR). Inoltre la controparte nella proprimemoria riporta uno stralcio dell’art. 2 della
Delibera Agcom 326/10/CONS, ma, guarda caso, ondettascrivere che tale delibera pone in capo al
gestore anche l'onere di informare l'utente, tramisistemi di allerta efficaci, circa: a) Il
raggiungimento della soglia; b) il traffico residwtisponibile; c) il prossimo passaggio ad eventuale
altra tariffa e del relativo prezzo al superameuiel plafond”. Nel caso di specie, 'operatore noa h
mai informato I'utente circa la nuova tariffaziom@plicata nel Paese estero in cui si trovava, né |l
prezzo di tale tariffa. Ad onor del vero nemmenio keopropria memoria Telecom ci ha reso edotti del
prezzo della tariffa per il consumo dei dati roamimei paesi extra UE, nel caso di specie in
Thaliandia, (...) Allora come é possibile pretendeine il cliente che aveva sottoscritto un contratto
plafond di circa €.90,00 mensili, si badi bene perutenze, si ritrovi a pagare degli esorbitamtigorti
pari ad €.11.608,16 oltre ad IVA, con dei consumgspnti pari ad € 29,59 per secondo? Telecom,
infatti, nella propria memoria non ha smentito taksurdi addebiti, cosi come ricostruiti dall’istan
nel proprio atto introduttivo, ma si é limitata a&hiamare artatamente la Delibera Agcom 126/07/Cons
dove all’art. 3, comma 6 prevede che...."l'operaati telefonia informa il consumatore, in prossamit
dell'esaurirsi di dette quantita, dellimminente pristino delle condizioni economiche previste
dall'offerta precedentemente sottoscritta”. Bermssj nel caso de quo, I'unica offerta sottoscrittd e
contratto del 12.09.2016, (doc. 1) gia agli attgve veniva pattuito il profilo tariffario “PROMO WA
TIM PROF EUROPA”, per poi rimandare alle condiziogenerali del contratto multibusiness (ivi
inclusi eventuali allegati) che non sono mai stathsegnati all'utente, ma vi € un generico richiamo
alla consultazione del sito internet dell’operatomeww.impresasemplice.it. Giova ripetere che
nonostante la pendenza della lite il gestore diftalia Telecom lItalia spa non ha saputo chiariralgu
fosse la tariffa applicata nel caso in esame. Cimastra inconfutabilmente la palese malafede
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contrattuale della controparte, nonché la violazatel generale principio ermeneutico di correttegza
buona fede nell'esecuzione del contratto”.

Parte istante ha evidenziatancora, in ordine ai n. 2 sms di allert inviati deelecom in data 3 marzo
2017, cosi come risulta dal doc. 1 di contropaftgente abbia risposto positivamente solo con olo s
sms di autorizzazione, mentre la stessa procedalac®dm prevedeva che gli sms di sblocco dovevano
essere almeno due. La controparte insiste nel sesteche sia negligente il comportamento dellagart
istante che avrebbe dovuto informarsi prima di parper I'estero presso un centro Tim, oppure via
web circa i costi delle tariffe. Ma se nemmeno tassa Telecom, ad oggi, ha chiarito I'esatto
ammontare della tariffa applicata (probabilmente maarere di chi scrive perché non lo sa nemmeno
lei), come avrebbe potuto listante ricevere un'gdata informativa? A riprova di quanto sopra
esposta consta il fatto, provato documentalmenteae contestato dalla controparte, che l'istante ha
dapprima ricevuto da Telecom i tabulati con i dgtitalel traffico da marzo ad aprile dove (doc. 6 da
pag. 59 a pag. 188) dove la stessa Telecom scewv&ufte le voci importo”.

Infine ha concluso insistend@ér I'accoglimento delle richieste cosi come foratel nell'istanza
trasmessa a mezzo pec in data 19.01.2018

3. Motivazione della decisione.
Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueiode richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In primis deve evidenziarsi, con riferimento alla dogliarszd ii) relativa all’addebito dei costi di
recesso per passaggio ad altro operatdre la stessa € inammissibile, trattandosi di dolaarmuova
rispetto alle richieste contenute nell’istanza ahdliazione a suo tempo promossa e violando, @@n c
il principio dell'obbligatorieta del tentativo doaciliazione.

Nel merito.
Sulla richiesta di rimborso delle somme contestditolo di traffico ‘roamind internazionale

L’istante ha contestato I'addebito del trafficoefehico a titolo di foaming' internazionale riportato
nella “fattura n. 7X02091612 relativa al bimestre marzoilap2017 di €.4.835,08 [oltre IVA]'e nella
“fattura n. 7X01196251 relativa al precedente bimegennaio-febbraio 2017 di €.7.34879, (docc. 4 e
5). Nelle due fatture in questione si riscontra emorme addebito per consumo roaming dati per un
importo complessivo di €. 11.608,16 oltre ad IVRAi.contro I'operatore ha dedotto la correttezzbade
fatturazione emessa.

La doglianza dell'istante e fondata e meritevolaaioglimento nei limiti di seguito esposti.

Sul punto giova preliminarmente richiamare I'oreamento giurisprudenziale, ormai consolidaex (
multis, Cass. Civ., sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 94vYyirtu del quale I'emissione della bolletta non
costituisce un negozio di accertamento, idonemdam certa ed incontestabile I'entita periodickade
somministrazione, ma solo un atto unilaterale dursacontabile diretto a comunicare all'utente le
prestazioni gia eseguite secondo la conoscenza eshvincimento dell’operatore telefonico; resta
dunque rettificabile in caso di divergenza conti dzali. Tanto premesso, sussiste in capo all'ajoze
'onere di provare l'esattezza dei dati posti aebdeglla fattura nel caso di contestazione del suo
ammontare da parte dell'utente (Cass. Civ. sez.2Bl maggio 2004, n. 10313). Le risultanze del
contatore centrale non costituiscono piena proveosgestate dall’'utente ed il disconoscimento @i d
registrati determina lo scadimento della provaleegapresunzione semplice della rappresentazidae e
necessita, ai fini probatori, di ulteriori elemer@ionformemente a tale orientamento giurisprudészia
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni ha polte ribadito, chel& bolletta telefonica, in caso
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di contestazione, perde qualsiasi efficacia probate la societa telefonica e tenuta a dimostrdre i
corretto funzionamento del contatore centrale edarispondenza tra i dati forniti da esso e quello
trascritto nella bollettd (delibere Agcom n. 2/13/CIR, n.10/05/CIR, n. 8&%0IR, n. 23/10/CIR, n.
33/10/CIR). E ormai pacifico, che nel caso di cet#eione delle fatture, 'operatore debba fornire |
prova della debenza degli importi fatturati, altimi I'utente ha diritto allo storno delle fattueéo al
loro rimborso éx multis Delibera Agcom n. 82/17/CIR).

Nel caso di specie viene, inoltre in rilievo, quardisposto dall’art. 2 della Delibera Agcom n.
326/10/CONS Misure di tutela degli utenti dei servizi di comeaione mobili e personali’che
prevede sui Sistemi di allerta e limiti di spesa per il trafficlati sulle reti di telefonia mobileguanto
segue: 1. Gli operatori mobili, con riferimento ai pianatiffari che prevedono un plafond di traffico
dati tariffato a forfait (di tempo o di volume),n@ono disponibili gratuitamente sistemi di allerta
efficaci che, al raggiungimento di una soglia dnsamo pari ad una percentuale del plafond di tcaffi
(di tempo o di volume) scelta dall'utente tra levedise opzioni proposte dall’operatore, informino
'utente medesimo: a) del raggiungimento della ®ogb) del traffico residuo disponibile; c) del
prossimo passaggio ad eventuale altra tariffa erdidtivo prezzo al superamento del plafand

Tali disposizioni, volte, da un canto, a garaniireorretto funzionamento del mercato nello speoifi
settore delle comunicazioni elettroniche e daltala tutelare gli utenti dal compimento di scelte
inconsapevoli con la previsione di specifici obbligli trasparenza in capo agli operatori, integrano
guanto previsto in via generale dal Codice civigente in materia di contratti. Restano, pertafgoni

i principi generali in materia di adempimento dedlebligazioni contrattuali e, in particolare, quant
prescritto dagli articoli 1175 e 1375 del Codiceilei rispettivamente in materia di correttezzaie d
buona fede nella esecuzione del contratto; princhm@, vista la natura professionale del soggetto
coinvolto, devono essere interpretati con partieoiggore.

L’articolo 1176, comma 2, del codice civile, difaraduando la violazione della diligenza sulléuna
dell'attivita esercitata, esige dalloperatore pssionale un grado di perizia qualificata
nell’adempimento delle obbligazioni.

Secondo un consolidato orientamento della CorteCdssazione, il principio di buona fede
nell’esecuzione del contratto si sostanzia in unegale obbligo di solidarieta che impone a ciascuna
delle parti di agire in modo da preservare glinessi dell’altra a prescindere tanto da specifablighi
contrattuali, quando dal dovere extracontrattuaéd meminem laederetrovando tale impegno
solidaristico il suo limite precipuo unicamente l'imeleresse proprio del soggetto tenuto, pertaato,
compimento di tutti gli atti giuridici e/o matenathe si rendano necessari alla salvaguardia
dell'interesse della controparte nella misura inegsi non comportino un apprezzabile sacrificgua
carico. (Cass. n. 5240/200dx plurimis Cass. n. 1460/2004). Il principio mette caponduiad un
criterio di reciprocita e la sua rilevanza si esplnell'imporre, a ciascuna delle parti del rapport
obbligatorio, il dovere di agire in modo da preseevgli interessi dell’altra, a prescindere dalfesnza

di specifici obblighi contrattuali o di quanto eepsamente stabilito da singole norme di legge (@ass
18947/2005).

Alla luce delle predette indicazioni, come evidamaidalla Delibera Agcom n. 75/10/CIRAtto di
indirizzo ai sensi dell’articolo 18, comma 2 e dwlicolo 22, comma 4-bis, allegato A, della deliae
173/07/CONS in materia di trasparenza nella tagitane del traffico datj I'operatore professionale,
nell'esecuzione della prestazione avente ad ogdettornitura del servizio di trasmissione datinog
qualvolta si trovi a rilevare un addebito di somateliente particolarmente esorbitante - tale, dae
risultare incompatibile con ogni canone di tipiticiale e incompatibile finanche con le soglisphsa
proprie dell'utenza per esso piu profittevole - ldamato a tenere un comportamento leale e deve
considerarsi, quindi, tenuto ad adottare tutte isure (nel caso di utilizzo del servizio per fini
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fraudolenti), ma anche della controparte, nei limitui esse non comportino un apprezzabile damif
a proprio carico.

Pertanto, tutte le norme soprarichiamate, attravéasprevisione di specifiche misure di garanzia
(sistemi di allerta; cessazione automatica dekgalinento dati al raggiungimento della soglia dfit@a
predeterminata; acquisizione del consenso espreskl’utente; servizio gratuito di
abilitazione/disabilitazione del traffico dati) pgono a carico del soggetto erogatore della foraitur
dovere di “protezione” nei confronti del clienthecdeve essere reso “effettivo”, al fine di evitdre
rischio di consumi superiori ai volumi di trafficaoncordato, nonché attivazioni “casuali” di
servizi/contenuti a pagamento durante la navig&zioninternet, con il conseguente addebito di costi
non voluti €x multisDelibera Agcom n. 135/16/CIR).

Nel caso di specie, a fronte della contestazioniéstiente circa il traffico addebitato nel periodb
soggiorno all’'estero, I'operatore ha dedotto dird\etemperato agli obblighi di legge inviando ben tre
sms di cui sopra e la [societa istante], dal castm, ha sempre risposto chiedendo lo sblocco d#i da
in roaming (doc.1). E quindi dunque evidente un portamento negligente di parte istante, la quale
sapendo di recarsi in un Paese Extra-Ue avrebbeuttoinformarsi prima o presso un centro TIM
oppure via web, circa la tariffa che si sarebbe laggta in caso di superamento della propria soglia
traffico prevista dal proprio piano tariffario

Da parte sua listante, nella memoria di replicaréspinto quanto dedotto dall’operatore in maalta
negligenza contestatagli in quarfevrebbe dovuto informarsi prima di partire per 8&ero presso un
centro Tim, oppure via web circa i costi delle tai. A tal proposito I'istante ha precisato che il
gestore nonla chiarito I'esatto ammontare della tariffa ap@ia” a consumo.

Ha precisato, inoltre, di essere stato igriaelle assurde conseguenze a cui sarebbe andatmnino”

in quanto i messaggi dilert non riportavano l'indicazione delle condizioni tdiriffazione applicate
oltre il plafond Sul punto il gestore ritiene, viceversa, cheasggaggio alla tariffazione oltre soglia sia
stato autorizzato dall’'utente mediante due operaziosblocco

A fronte dell'inequivoco convincimento dell’utenteli non aver fornito all’operatore alcuna
autorizzazione informata di superamento della aoglassima di spesa, con conseguente tariffazione a
consumo con l'addebito di€11.608,16 oltre ad IVA, con dei consumi prespati ad € 29,59 per
secondo; si deve rilevare che la societa Telecom lItalia, gvendo prodotto i tabulati del traffico, non
ha fornito idonea documentazione tale da permeti@rgerifica del Corretto funzionamento del
contatore centrale; nonchédella “corrispondenza tra i dati forniti da esso e queli@scritto nella
bolletta”.

Dallesame dei tabulati allegati in atti, infatemergono,ictu oculi, incongruenze circa il traffico
registrato: a titolo esemplificativo, in data 3 @@mr2017, per Dati Roam. EXUE Z3 100KBin
relazione a una connessione 00:02:17 vengono adtediro 29,59, e, nella stessa giornata, per una
durata di 00:07:46 risulta addebitata la stessarsm

Inoltre, la societa Telecom lItalieon ha giustificato i costi applicati secondo laffa internazionale con
riferimento alla durata dei collegamenti. In patéze la predetta societa avrebbe dovuto prodarre |
documentazione attestante la regolarita contalelldrdffico fatturato oggetto di contestazionegtdh
consentire il tracciamento della riferibilitd termple, della durata, nonché del costo delle singole
connessioni e del traffico comunque maturato eestato dall’istante. Occorre precisare a tal pridpos
che il dettaglio del traffico non permette la vieaf della correttezza della tariffazione rispetio a
parametri sopracitati, incluso I'accertamento deltangruita della misurazione rispetto ai contatori
centrali.
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Premesse queste dovute precisazione, non si eppcgnto, all’'esito delle risultanze istruttorche
'operatore Telecom ltalia abbia conformato la pr@gondotta agli obblighi stabiliti dalla normadiv
vigente a tutela dell'utenza limitandosi a ribadiee correttezza degli addebiti contestati. Con
riferimento al messaggio dilert, & da evidenziarsi che il gestore, per conformaltai normativa di
settore sopra richiamata, avrebbe dovuto provaravdr inviato allutente un messaggio contenente
un’informazione completa relativa alla nuova tazibne applicata nel paese estero in cui si troy@xa
multis Delibera Agcom n. 117/15/CIR)

Alla luce di quanto sopra esposto, dall’esame dkillzumentazione si precisa inoltre che:

- le schermate informatiche prodotte dall'operatoo#ia provano in ordine al rispetto dei sistemi di
allerta, mancando glscreenshotdei testi dei messaggi inviati al cliente, cheeaero dovuto
soddisfare i requisiti di cui al citato articolo @jali il raggiungimento della soglia, il traffioesiduo
disponibile, il passaggio ad eventuale altra tayid il relativo prezzo;

- considerata l'opzione tariffaria per il trafficdati estero, I'operatore avrebbe dovuto precisare
all'utente se il raggiungimento e/o l'esaurirsi dehite di spesa riguardasse il limite previsto
dall'opzione tariffaria attivata, o il limite di sga predeterminato dalla Delibera 326/10/CONS,
mettendo in condizione l'utente di comprendere ilzerda portata delle due soglie e le conseguenze
economiche derivanti dal superamento dei limitvjgte dall’'una e dall’altra.

Con riferimento alla soglia scelta dall’'utente ishrama quanto previsto dal comma 6 dell’art.2 alell
Delibera 326/10/CONS per cui si applica la soghai di € 50,00 (o euro 150,00 per utenze affari e,
comunque, di € 50,00 per i paesi extra UE) a madal 1° gennaio 2011 per tutti i clienti che non
abbiano scelto éntro il 31 dicembre 20I0una soglia diversa tra quelle proposte. La digpose
transitoria, dunque, si propone di gestire il pgggaad un regimerégolamentaré delle soglie di
spesa dati all’estero non eludibile se non attsverspressa volonta contraria dell'utente solo al
raggiungimento degli avvisi di raggiungimento liemg di blocco dell'utenza onde evitare generazione
inconsapevole di traffico; in tal senso il richiambapplicazione dei commi 2 e 3 quanto a notiéiah
consensi.

Tutto cido premesso, considerato che la condotligetlicom Italia non é stata conforme alle disposizio
previste dalla citata delibera n. 326/10/CONS maeadi sistemi di allerta e limiti di spesa perdftico
dati sulle reti di telefonia mobile, in parzialecaglimento della richiestsub i), I'operatore € tenuto alla
regolarizzazione della posizione contabile ammiaista dell'istante, ritirando a propria cura e spe
'eventuale connessa pratica di recupero del avaditlusi gli interessi moratori maturati sull’ifsto,
mediante lo storno (o rimborso nel caso di avvemdagamento) dell'addebito complessivo di euro
11.608,16, oltre ad iva a titolo di trafficoamingeffettuato sulla numerazione mobile n. 335 485xxx
zona Extra UE di cui alle fatture n. 7X0119625l1atigh al bimestre gennaio-febbraio 2017 e
n.7X02091612, relativa al bimestre marzo aprile72@l netto della somma di euro 300,00 quale soglia
prevista dall’'art. 2, comma 6, Delibera 326/10/COBI& nel caso di specie l'istante ha esauritaper
volte.

Infine, si ritiene equo e proporzionale liquidaréagore della parte istante la somma forfettariautio
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.ssad&betta Castelli, responsabile del procedimento e

lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bga Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;
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UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Guer svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 10 gennaio 2022;

DELIBERA

In parziale accoglimento dell'istanza, presenthi®igennaio 2018 dall'associazione tra professioni
xxx nei confronti dell'operatore Telecom lItalia $\pche detto operatore provveda:

1) a regolarizzare la posizione contabile ammiaista dell’istante, ritrando a propria cura e spes
I'eventuale connessa pratica di recupero del avaditlusi gli interessi moratori maturati sull'ifsto,
mediante lo storno (o rimborso nel caso di avvemp#gamento oltre agli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell'istadzaisoluzione della controversia.) dell’addebito
complessivo di euro 11.608,16, oltre ad iva aditdi traffico roaming effettuato sulla numerazione
mobile n. 335 485xxx in zona Extra UE di cui aletéire n. 7X01196251 relativa al bimestre gennaio-
febbraio 2017 e n.7X02091612, relativa al bimesteazo aprile 2017, al netto della somma di euro
300,00 quale soglia prevista dall’art. 2, commaDéJibera 326/10/CONS, che nel caso di specie
l'istante ha esaurito per due volte.

2) a corrispondere all'istante, mediante assegbonifico bancario, la somma di euro 100,00 a tittilo
spese di procedura ai sensi dell'art. 19, commaled, Regolamento e della Delibera Agcom n.
276/13/CONS.

E fatta salva la possibilita per 'utente di riaiiéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#etuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1®@nma 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 oeditell’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 fioAta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

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
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

Documento prodotto in originale informatico e fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)
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