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DELIBERA N. 130/2021/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxxX. - TIM S.p.A. (Kena mobile)
(GU14/170897/2019)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 13 dicembre 2021,

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilitg

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantistituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlleddéelecomunicazioni e
radiotelevisivd;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronichip

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziongelle controversie tra utenti e
operatori’, di seguito denominat@®kegolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzionealetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022X"Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliel Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comindett. e);

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2lfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale >ddislatura” con il quale é stato
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conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile délSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021,

VISTA l'istanza della societa xxxx., del 09/09/20&8quisita con protocollo n.
0377962 del 09/09/2019;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dellistante.

La societa istante, titolare di un contratasinesssull’utenza n. 335 628xXxXXx
con la societa Tim S.p.A (Kena mobile), di segyies brevita Tim, lamenta I'addebito
di somme a titolo di traffico roaming portate nefddtura n. 7x01948256 del 14 aprile
2017.

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

- contestavala fattura nr.7x01948256 del [14 aprile 2017] peddebito traffico
dati ingiustificato addebito scorretto dati roamingritenendo detto addebito
“ingiustificat[o] per mancanza di avviso superamefascia non quantificata

- in data 15 ottobre 2017 tramite il legale di figu formulava reclamo
all’'operatore precisando, tra I'altro, chiutilizzatore del telefono (...) non [era] stato
avvisato di tale ulteriore addebito e di non avedocettato né concordato, avendo
[invece] fatto riferimento agli accordi presi coliggente di riferimento] al momento di
conclusione del contratto

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i)  “storno totale della fattura e rimborso di euro 20000 per aver causato disagi
nel cambiare operatofe

In data 28 agosto 2019 la parte istante esperivaordronti dell'operatore Tim
tentativo obbligatorio di conciliazione presso ibReCom Toscana, tentativo che si
concludeva con verbale attestante il fallimentdodgtesso (in data 03/09/2019).

2. La posizione dell’operatore.

La societa Tim ha fatto pervenire, in data 28 a#a®019, nei termini stabiliti dal
vigente regolamento, una memoria difensiva, conun@ntazione in allegato nella
quale, nel rilevare l'infondatezza di quarégr adversadedotto, in via preliminare ha
eccepito I'inammissibilita dell’istanzapér avere la societa xxxx formulato richieste
nuove rispetto a quelle avanzate in primo gradelativamente al rimborso di euro
2.000,00 per aver causato disagi nel cambiare ojpeed A tal riguardo, I'operatore
ha precisato che tale doglianza/febbe ad oggetto una problematica insorta in fadise
migrazione, che in applicazione dell'art. 22 delde359/19/CONS rientra nella
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competenza esclusiva dellAGCOM. Pertanto il Corecalmeno limitatamente a tale
domanda, sarebbe tenuto a dichiarare la propriacimpetenza — attesa la competenza
funzionale delllAgcom ai sensi dell'art. 22 delde359/2019/CONS — e, quindi, a
richiedere il trasferimento della presente istamtiautorita competente

Inoltre, l'operatore ha preliminarmente eccepitoe cha societa istante ha
“formulafto] indirettamente una domanda di risarcime danni rilevando che la
parte istante [ha richiesto] espressamente eur®@,00 precisando tra l'altro (...) che
detti importi vengono richiesti “per aver causatasagi nel cambiare operatore,
essendo azienda e non avere potuto o voluto sistelaaguestione in tempi rapidi e
onest.

“Ebbene tale quantificazione — diversamente da doiaassume controparte - €
totalmente arbitraria perché quanto domandato altitdi indennizzo altro non é che
una richiesta di risarcimento danni atteso l'impmréesorbitante e svincolato dalle
ipotesi previste dal Regolamento di cui all'allemaf della Delibera Agcom n.
347/18/CONS (di seguito "Regolamento di cui allailidea 347/18/CONS), come,
peraltro, si evince dal tenore letterale della riesta riportata nel formularit

L’operatore entrando nel merito della vicenda,rt@tre riscontrato:

- genericita ed indeterminatezza nella descrizideiefatti e assenza di allegazioni
probatorie in punto di storno della posizione dwmimt

- Infondatezza della richiesta di storno formulaa adverso,in particolare,
I'operatore ha rilevato che l'istante non ha deasila fattura nel fascicolo istruttorio e
che ‘e in ogni caso tenuto a contestare formalmente i conti telefonici di volta in
volta emessi dall'operatore, prima della scadenza degli stessi, indicando
precisamente gli importi che si pretendono non dovuti o inesatti.”

L’'operatore ha allegato inoltrecreenshotcon avviso del raggiungimento della
soglia massima del servizio dati all’estero e nsfiecifico:

* messaggio 5 marzo 2017 (14:56:09) info vicinanzgiap
* messaggio 5 marzo 2017 (14:56:5PBpti estero Oh(da cliente);

* messaggio 5 marzo 2017 (14:57:06) con il seguesdeo:t Tim informa a
seguito del suo SMS di autorizzazione potra coatma fare traffico dati in
roaming secondo tariffe A CONSUMO previste dal gradilo in base visitato.
Info al 197

* messaggio 5 marzo 2017 (16:31:09) con il seqgueste:tTIM: ha raggiunto
la soglia massima di spesa dati estero. Per evitalacchi invii sms DATI
ESTERO ON al 40916. La tariffa A CONSUMO x datimogg secondo le
tariffe A CONSUMO previste dal suo profilo in basdepaese visitato. Info al
191"

L’operatore, infine, ha concluso insistendo perigetto dell’istanza ih quanto
infondata in fatto ed in dirittd
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3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutorle richieste formulate
dall'istante possono essere parzialmente accolteeah seguito precisato:

In primis, con riferimento all’eccezione preliminare di Tiirca I'inammissibilita
delle richieste risarcitorie di cui alla domarsl# i) dell'istante, si osserva che, per il
principio del favor utentis,le richieste impropriamente definite risarcitopessono
essere ricondotte, laddove sussistano i presuppostiisti dal Regolamento sugli
Indennizzi, a quelle di natura indennitaria, avdatizione compensativa del disagio
subito dall'utente.

Sempre in via preliminare, in accoglimento dell'exione sollevata dall'operatore,
deve evidenziarsi, con riferimento alla dogliarszdo i) per la parte inerente adisSagi
nel cambiare operatore”che la stessa e inammissibile, trattandosi di dolmamnova
rispetto alle richieste contenute nell'istanza dndliazione a suo tempo promossa e
violando, con cio, il principio dell’obbligatorietdel tentativo di conciliazione.

Nel merito.
Sulla richiesta di storno totale della fattura K01948256 del 14 aprile 2017

L’istante ha contestato l'addebito del traffico etfiato a titolo di roaming
internazionale Extra UE pari ad euro 5.549,34, rtggo nella fattura nr.7X01948256
del 14 aprile 2017, laddove I'operatore ne ha dedatlegittimita.

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

Sul punto giova preliminarmente richiamare I'oreemento giurisprudenziale ormai
consolidato €x multis Cass. Civ., sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 94¥yirtu del quale
I'emissione della bolletta non costituisce un negat accertamento, idoneo a rendere
certa ed incontestabile l'entita periodica dellansanistrazione, ma solo un atto
unilaterale di natura contabile diretto a comurgcalt’'utente le prestazioni gia eseguite
secondo la conoscenza ed il convincimento dell'afoee telefonico; resta dunque
rettificabile in caso di divergenza con i dati redlanto premesso, sussiste in capo
all'operatore I'onere di provare I'esattezza ddi gasti a base della fattura nel caso di
contestazione del suo ammontare da parte delleit@dass. Civ. sez. lll, 28 maggio
2004, n. 10313). Le risultanze del contatore céntnan costituiscono piena prova se
contestate dall’'utente ed il disconoscimento dé¢i d@istrati determina lo scadimento
della prova legale a presunzione semplice dellpresg@ntazione e la necessita, ai fini
probatori, di ulteriori elementi. Conformementeatetorientamento giurisprudenziale,
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni ha polte ribadito, che la bolletta
telefonica, in caso di contestazione, perde qualséficacia probatoria e la societa
telefonica e tenuta a dimostrare il corretto fumamento del contatore centrale e la
corrispondenza tra i dati forniti da esso e queltascritto nella bollettd (delibere
Agcom n. 2/13/CIR, n. 10/05/CIR, n. 85/09/CIR, r6/@/CIR, n. 23/10/CIR, n.
33/10/CIR). E ormai pacifico, che nel caso di cetdeione delle fatture, I'operatore
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debba fornire la prova della debenza degli imdatturati, altrimenti I'utente ha diritto
allo storno delle fatture e/o al loro rimborso.

Con riferimento alla fattispecie in esame si riohéa altresi, uno dei principi
fondamentali in materia di tutela dei consumatdre @revede a carico dei gestori,
'impegno di avvertire l'utente nelle ipotesi inictengano superate le soglie di traffico
consentite dal piano tariffario aderito. L'articddp comma 6, della delibera Agcom n.
126/07/CONS, infatti, prevede chaél caso di promozioni o offerte, che a titolo
oneroso diano luogo ad usufruire di una quantitésdivizi predeterminata, in termini
di tempo o di volume, I'operatore di telefonia imf@ il consumatore in prossimita
dell'esaurirsi di dette quantita, dellimminentepristino delle condizioni economiche
previste dall'offerta precedentemente sottosctittdnoltre, gli utenti possono
monitorare il livello dei propri consumi, grazie specifiche disposizioni vigenti in
materia di controllo della spesa. In particolagetitolo 6, comma 1, Allegato A, della
Delibera Agcom n.179/03/CSP prevede chgi “organismi di telecomunicazioni
forniscono agli abbonati, a richiesta e senza aggpali spesa almeno uno strumento o
una modalita che consenta di limitare o controllakdivello dei consumi derivanti
dall'uso del servizio oggetto del contrdttdl medesimo articolo, al comma 2, prevede
il diritto dell'operatore di adottarestrumenti di autotutela in caso di traffico anomalo
in particolare per i casi di possibile uso fraudote del servizio, quali I'avviso
dell’abbonato o [linvio di fatture anticipate risge 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 recante
“Misure di tutela degli utenti dei servizi di comcezione mobili e persondliche
all'articolo 2 disciplina, i sistemi di allerta dimiti di spesa per il traffico dati sulle reti
di telefonia mobile, prevedendo, in particolarege ¢iig]li operatori mobili, con
riferimento ai piani tariffari che prevedono un pbad di traffico dati tariffato a forfait
(di tempo o di volume), rendono disponibili gra@amtente sistemi di allerta efficaci che,
al raggiungimento di una soglia di consumo pari @t percentuale del plafond di
traffico (di tempo o di volume) scelta dallutente le diverse opzioni proposte
dall’operatore, informino I'utente medesimo: a) daygiungimento della soglia; b) del
traffico residuo disponibile; c) del prossimo pagge ad eventuale altra tariffa e del
relativo prezzo al superamento del plafand

Tutte le norme sopra richiamate, attraverso la ipi@ve di specifiche misure di
garanzia (sistemi di allerta; cessazione automaii& collegamento dati al
raggiungimento della soglia di traffico predetermia; acquisizione del consenso
espresso dell’'utente; servizigratuito di abilitazione/disabilitazione del tiaff dati)
pongono a carico del soggetto erogatore della timaniun dovere di “protezione” nei
confronti del cliente, che deve essere reso “@fftett al fine di evitare il rischio di
consumi superiori ai volumi di traffico concordatopnché attivazioni “casuali” di
servizi/contenuti a pagamento durante la navig&zioninternet, con il conseguente
addebito di costi non volutek multisdelibera Agcom n. 135/16/CIR).
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Nel caso di specie, a fronte della contestazioniistiente circa il traffico
addebitato a titolo di roaming internazionale Exty& nel periodo di soggiorno
all'estero, I'operatore Tim ha allegato usoreenshotontenente lo “Storico SMS di
Servizio” con i seguenti messaggi:

* messaggio 5 marzo 2017 (14:56:09) info vicinanzgiap
e messaggio 5 marzo 2017 (14:56:5PBpti estero Oh(da cliente);

* messaggio 5 marzo 2017 (14:57:06) con il seguesdeo:t Tim informa a
seguito del suo SMS di autorizzazione potra coatma fare traffico dati in
roaming secondo tariffe A CONSUMO previste dal gradilo in base visitato.
Info al 197

* messaggio 5 marzo 2017 (16:31:09) con il sequeste:tTIM: ha raggiunto
la soglia massima di spesa dati estero. Per evitalgecchi invii sms DATI
ESTERO ON al 40916. La tariffa A CONSUMO x datinno®y secondo le
tariffe A CONSUMO previste dal suo profilo in basdepaese visitato. Info al
191"

Da parte sua l'utente ha evidenziato, nellistanm&roduttiva del presente
procedimento, di non aver mai inoltrato il messagdi sblocco e che, I'addebito del
traffico dati € ingiustificatdper mancanza di avviso superamento fascia”.

Pertanto, fermo il disconoscimento da parte déhse di aver ricevutol
messaggio dalert, nonostante il traffico addebitato nella fattura.7488256 del 14
aprile 2017, non risulta, all’'esito delle risultanistruttorie, che I'operatore Tim abbia
conformato la propria condotta agli obblighi stabidlalla normativa vigente a tutela
dell'utenza, limitandosi a ribadire la corretteztegyli addebiti contestati.

Con riferimento al messaggio diert, € da evidenziarsi, infatti, che il gestore, per
adeguarsi alla normativa di settore sopra richiamatrebbe dovuto provare di aver
inviato all'utente un messaggio contenente un’imfazione completa relativa alla
nuova tariffazione applicata nel Paese estero inscurovava €x multis Delibera
Agcom n. 117/15/CIR)tale da rendere effettivo il dovere di “proteziomasi confronti
del cliente, al fine di evitare consumi superiorvalumi di traffico concordato, nonché
attivazioni “casuali” di servizi/contenuti a pagame durante la navigazione in internet,
con il conseguente addebito di costi non volwk (multis Delibera Agcom n.
135/16/CIR).

Cio premesso, dall’esame della documentazionea#tglisi precisa che:

- le schermate informatiche prodotte dall’operatordla provano in ordine al
rispetto dei sistemi di allerta, mancando sgireenshotlei testi dei messaggi inviati al
cliente, che avrebbero dovuto soddisfare i requiitui al citato articolo 2, quali il
raggiungimento della soglia, il traffico residucsionibile, il passaggio ad eventuale
altra tariffa con specificazione del relativo prezz
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- le note delle schermate informatiche sulla disatione delle soglie (dati estero
on) che sarebbe stata effettuata dall'istante dstemza dallo stesso contestata) non
sono sufficienti elementi probatori, non potenduwsrificare il testo del messaggio
inviato dal cliente, e la riferibilita allintest@tio dell'utenza telefonica o, comunque a
un soggetto titolato, in quanto da esso autorizzato

- lo screenshotllegato mostra un’incongruenza nella sequenzavib degli SMS:
il supposto messaggio informativo del 5 marzo 2(16/31:09) relativo all'informativa
sul raggiungimento della soglia & posteriore alpsgo messaggio del 5 marzo 2017
(14:56:09) di sblocco della sogliadati estero OM).

Per tutto quanto sopra esposto, considerato chmndotta di Tim non e stata
conforme alle disposizioni previste dalla citatalibera Agcom n. 326/10/CONS in
tema di sistemi di allerta e limiti di spesa petrdffico dati sulle reti di telefonia
mobile, in accoglimento parziale della richiestdp i) si dispone lo storno o il rimborso
in caso di avvenuto pagamento di quanto addebitella fattura contestata a titolo di
traffico telefonico inroaming internazionale Extra UE pari ad euro 5.549,34 (IVA
esclusa), riportato nella fattura nr.7X01948256dehprile 2017.

L’'operatore dovra, inoltre, provvedere al ritiropeopria cura e spese, della pratica
di recupero dei crediti eventualmente aperta redaditale somma.

Viceversa, non puo essere accolta la domanda dimz®so sub i) in quanto, con
riferimento al caso di specie, il disservizio laaa e assimilabile all'indebita
fatturazione che, secondo il costante orientamedtdl’Autorita, esclude |l
riconoscimento dell'indennizzo in quanto non ricoaithile, neanche in via analogica,
ad alcuna delle fattispecie di cui al Regolameniglisndennizzi €x multisDelibera
Agcom n. 93/18/CIR).

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

1. I CoReCom Toscana accoglie parzialmente I'sarpresentata Xxxx. nei
confronti Tim S.p.A. (Kena mobile) per le motivazidli cui in premessa.

2. La societa Tim S.p.A. (Kena mobile) e tenutea alégolarizzazione della
posizione amministrativa - contabile mediante lorrsd (o il rimborso in caso di
avvenuto pagamento, secondo le modalita indicatst@amza, oltre agli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentazioaistanza di risoluzione della
controversia) di quanto addebitato nella fatturatestata a titolo di traffico telefonico
in roaminginternazionale Extra UE pari ad euro 5.549,34 (&8klusa), riportato nella
fattura nr.7X01948256 del 14 aprile 2017. Dovrdtmeoessere ritirata a cura e spese del
gestore la pratica di recupero del credito eventaate aperta relativa a tale importo.
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3. La predetta Societa Tim S.p.A. (Kena mobilegguta, altresi, a comunicare a
questa Autorita I'avvenuto adempimento alla presetdlibera entro il termine di 60
giorni dalla notifica della medesima.

Il provvedimento di definizione della controversiastituisce un ordine dell’Autorita ai
sensi e per gli effetti dell’articolo 98, comma ##] d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259, come
richiamato dall'articolo 20, comma 3, del Regolatoesulle procedure di risoluzione
delle controversie tra utenti e operatori di consarioni elettroniche di cui all’Allegato
A alla delibera 203/18/CONS.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale maggior danno, ai safel’articolo 20, comma 5, del
Regolamento sulle procedure di risoluzione delletrmwversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Alaldelibera 203/18/ CONS.

Il presente atto puo essere impugnato davanti ialufiale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello tes

La presente delibera é notificata alle parti e fiohta sul sito web dell’ Autorita.

Firenze, 13 dicembre 2021

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



