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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mofme per la concorrenza e la regolazione dei germh
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 radiwvisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 e comma 13;

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, nN2#trhe e interventi in materia di informazione
e comunicazione. Disciplina del Comitato Regionzde le Comunicazioni”, in particolare I'art. 30jle
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n; 10)

VISTO I"“ Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e deievince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e deftviRce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'Autoritper le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadd® 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 sensi’ddlcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, deiégge
31 luglio 1997, n. 24% successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARégolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eleticthe 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 risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

VISTA listanza n. GU14 n. 421 del giorno 27 luglio Z0don cui la societa xxx chiedeva l'intervento
del Comitato Regionale per le Comunicazioni (diusty per brevita, CoReCom) per la definizione aell
controversia in essere con la societa Teleconaltadk (di seguito, per brevita,Telecom ltalia) ansi
dell’art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Batibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);
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ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

La societa xxx, titolare di un contratoisinessull’'utenza n. 366 6896xxx con la societa Teledtatia,
lamenta, da parte dell’'operatore, la fatturazioneotisumi anomali relativi al traffico dati imaming
internazionale;

In particolare, nell'istanza introduttiva del proomento, Iistante ha dichiarato daver ricevuto la
fattura n. 7X03386467 di euro 13.100,7Ma altresi, rappresentato ch&lé addebito non risulta
autorizzato e si dimostra abnorme rispetto ai pesgi rapporti. Parrebbe riferibile a traffico roang
dati (penalita 21573214 di traffico dati tariffa Ughe la societa nei suoi collaboratori nhon ha mai
utilizzato)”.

In data 6 giugno 2017 la parte istante esperivacoeironti dell’operatore Telecom ltalia 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) “la rettifica della fattura con I'annullamento dellrichiesta di pagamento”.

In data 2 ottobre 2017 l'istante, ha fatto pervenai sensi e nei termini di cui all'art. 16 comihdel
Regolamento, una memoria con la quale ha ribaadipydpria posizione, precisando, tra l'altro, che:

- “il proprio personale autorizzato ha utilizzato Fefta Tim tutto business 2.0 nel rispetto del catbr
sottoscritto e nessuno dei propri collaboratori imai autorizzato alcuno sblocco del roaming datreolt
alla soglia prevista dal contratto”;

- 'addebito degli importi in questione € stato tamtato ton numerosi tentativi attraverso I'agenzia di
consulenza rappresentata dall'intermediario del twatio, sig. xxx”,senza alcun esito;

- successivamente veniva contestata la fatilwaqua direttamente all'operatore, mediante varie
comunicazioni a mezzo PEC datate 4 novembre 2@ 6p8embre 2016, 22 dicembre 2016, 2 febbraio
2017, 22 marzo 2017, 26 luglio 2017,

- tutte le segnalazioni rimanevano prive di riscont

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Telecom lItalia, in data 30 settembre72@ih fatto pervenire, ai sensi e nei termini di cu
all'art. 16, comma 2 del Regolamento, una memoifi@ndiva, con documentazione in allegato, nella
quale ha rilevatol'infondatezza delle pretese avanZagoiché ‘nulla di quanto dichiarato dall'istante e
supportato da una documentazione idonea a riscoatgaianto assunto e pertanto ogni tipo di richiesta
risulta formulata in modo apodittico; la societatdate asserisce di aver sofferto un disagio senza
tuttavia fornire alcun elemento da cui desumeréditivita del pregiudizio subito, il nesso caus#ia
guesto e I'evento, né tantomeno la relativa ricalgilita alla sfera giuridico-soggettiva di Telecorthe,

ai fini della presente controversia, non puo nochirarsi totalmente estranea alla vicerida

L’'operatore Telecom Italia ha dedotto la legittinitella somma contestata dall’istante a titolaaffito
dati roaming sul conto telefonico n. 5/2016 di alia fattura n. 7X03386467, pari alla somma
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complessiva di euro 13.100,77 (doc. 1), in quatestdmma corrisponde ai consumi roaming effettaati
titolo di “Dati 1KB tariffa UE” dalla humerazione wbile n. 3666896xxx, cosi come previsto dalle
condizioni economico-contrattuali in essere all’epdra le parti” (offerta “Roaming Year Bis”).

Ha inoltre, precisato come, dalleerifiche effettuate e stato accertato che la Sirguestione (...) abbia
ricevuto correttamente i messaggi di alert preuviilla delibera Agcom n. 326/10, ed ha regolarmente
autorizzato, tramite invio di sms di sblocco “DAESTERO ON” il traffico in data 5 luglio 2016,
ricadente proprio nel periodo di pertinenza del titelefonico contestato (doc. 2)".

L’operatore, nel caso di specie, ha inoltre osgerehe:

- “a seguito di reclamo PEC del 23 marzo 2017 TIM ii@niscontro telefonicamente, confermando la
piena debenza degli importi fatturati in virtu dalitorizzazione alla prosecuzione del traffico eltr
soglia. Procedeva tuttavia all'apertura di un tickger il riconteggio delle somme, al fine di verdie
I'effettiva applicazione dell'offerta "Roaming Ye&is", all'epoca vigente”;

- “@ evidente la piena osservanza degli obblighi ptegia da delibera Ag.com n. 326/10/CIR che da
delibera Agcom n. 75/10/CIR, in materia di traspaa nella tariffazione del traffico dati, seconda c
'operatore ogni qualvolta si trovi a rilevare unddebito di somme al cliente particolarmente
esorbitante, & chiamato a tenere un comportamesate linformando il cliente finale ed adottando dutt
le misure precauzionali che si rendano necessarie”;

- la societa istante risulta essere statéotmata correttamente del prossimo superamenta deglia
traffico dati-consensato dall’'utilizzatore finale e, quindi, tiot@nte legittimo cosi come legittimi sono
i relativi importi richiestr’;

- “il traffico contestato dall'istante & dipeso dan‘autorizzazione consapevole dell'effettuazionle de
traffico dati in roaming che non puo non essereutafa all'utente finale, avente la diretta dispdtiia

e controllo del terminale su cui e installata lavBtontrassegnata dal numero di cui si controverte e
quindi, in ultima analisi, € sempre responsabilgiima persona dell'utilizzo e del traffico generadal
medesimo. Oltretutto, a fronte della autorizzazipnaveniente dall'utente, debitamente documentata i
guesta sede (cfr. Doc. 2), I'esponente societa pod far altro che sbloccare diligentemente la
numerazione per consentire, come desiderata, lzsace delle operazioni richieste”.

3. La replica dell'istante

In data 11 ottobre 2017 l'istante, ha fatto persenai sensi e nei termini di cui all'art. 16 comgneel
Regolamento, una replica con la quale ribadivadgna posizione, precisando, tra l'altro, che:

- “la produzione documentale effettuata da TIM (dQcatiesta che il gestore non ha ricevuto alcuna
autorizzazione dalla xxx. o dall’'utilizzatore, nétato acquisito alcun consenso per il superamedetta
soglia massima di spesa prevista: il documento pitodnon contiene alcun riferimento all’espressione
del consenso (che deve necessariamente provernigtielste, che mai ha comunicato autorizzazioni di
sorta a TIM)”;
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- “peraltro la stessa scansione temporale dei mggs&ore 7,41:00; 7,41:51; 7,42:03 che parrebbero
registrati solo in uscita da TIM) conferma la ing®inza di qualsivoglia autorizzazione e rende
illegittima la richiesta di TIM.”

-“come risulta dallo stesso documento prodotto disl Tdoc. 2), I'unico messaggio di alert non hawalc
riscontro, nel senso che nessuno ha espresso fizazzagione a TIM per il superamento della soglia
traffico, né risulta alcuna conferma di sms peshdocco "dati estero” proveniente dall'utente”.

3. Motivazione della decisione.

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

Nel merito:

Sulla richiesta di storno dell'importo fatturatditmlo di roaminginternazionale.

L’istante ha lamentato I'addebito di cui alla fagun. 7X03386467 di somme ingiustificate a titolo
traffico dati inroaminginternazionale precisando di non aver mai rice\altain messaggio dilert da
parte dell’operatore.

Di contro la societa Telecom ltalia, ha dichiardicaver inviato il messaggio informativo relativb a
superamento della soglia cosi come previsto datpolamentazione vigente, con cio legittimando
I'addebito del traffico maturato a consumo avverddapo lo sblocco richiesto dal medesimo utente.

La doglianza dell'istante € fondata e meritevolaatioglimento per le ragioni di seguito esposte.

Sul punto giova preliminarmente richiamare l'oremento giurisprudenziale, ormai consolidatex (
multis, Cass. Civ., sez. Ill, 17 febbraio 2006, n. 94¥)irtu del quale I'emissione della bolletta non
costituisce un negozio di accertamento, idoneonden@ certa ed incontestabile I'entita periodichade
somministrazione, ma solo un atto unilaterale duraacontabile diretto a comunicare all’'utente le
prestazioni gia eseguite secondo la conoscenzd ednvincimento dell’operatore telefonico; resta
dunque rettificabile in caso di divergenza conti daali. Tanto premesso, sussiste in capo all'ajpee
'onere di provare l'esattezza dei dati posti aeballa fattura nel caso di contestazione del suo
ammontare da parte dellutente (Cass. Civ. sez.28 maggio 2004, n. 10313). Le risultanze del
contatore centrale non costituiscono piena proveosg¢estate dall’utente ed il disconoscimento @i d
registrati determina lo scadimento della prova lkegapresunzione semplice della rappresentazidae e
necessita, ai fini probatori, di ulteriori elemer@ionformemente a tale orientamento giurisprudémzia
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni ha polte ribadito, chel& bolletta telefonica, in caso di
contestazione, perde qualsiasi efficacia probatogida societa telefonica e tenuta a dimostrare il
corretto funzionamento del contatore centrale ecdarispondenza tra i dati forniti da esso e quello
trascritto nella bollettd (delibere Agcom n. 2/13/CIR, n.10/05/CIR, n. 8&I0IR, n. 23/10/CIR, n.
33/10/CIR). E’ ormai pacifico, che nel caso di astazione delle fatture, I'operatore debba fortare
prova della debenza degli importi fatturati, altemt I'utente ha diritto allo storno delle fattueéo al loro
rimborso e€x multis Delibera Agcom n. 82/17/CIR).
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Inoltre la Delibera Agcom n. 326/10/CONS recantdisure di tutela degli utenti dei servizi di
comunicazione mobili e persorialiisciplina all’articolo 2, i sistemi di allerta Emiti di spesa per il
traffico dati sulle reti di telefonia mobile, prelendo, in particolare, chgg]li operatori mobili, con
riferimento ai piani tariffari che prevedono un pdad di traffico dati tariffato a forfait (di tempo di
volume), rendono disponibili gratuitamente sisteiniallerta efficaci che, al raggiungimento di una
soglia di consumo pari ad una percentuale del pidfali traffico (di tempo o di volume) scelta
dall'utente tra le diverse opzioni proposte dalleyptore, informino l'utente medesimo: a) del
raggiungimento della soglia; b) del traffico resmdisponibile; c) del prossimo passaggio ad eveeptua
altra tariffa e del relativo prezzo al superamentd plafond.

Sul punto, con riferimento alla fattispecie in esasi richiama uno dei principi fondamentali in Bré

di tutela dei consumatori che prevede a caricaydstori, I'impegno di avvertire I'utente nelle ipst in

cui vengano superate le soglie di traffico conserdal piano tariffario aderito. L’articolo 3, coran®,
della delibera n. 126/07/CONS, infatti, prevede ¢€hel caso di promozioni o offerte, che a titolo
oneroso diano luogo ad usufruire di una quantitasdrvizi predeterminata, in termini di tempo o di
volume, l'operatore di telefonia informa il consunra in prossimita dell'esaurirsi di dette quantita
dellimminente ripristino delle condizioni econohecpreviste dall'offerta precedentemente sottastrit
Inoltre, gli utenti possono monitorare il livelleeidpropri consumi, grazie a specifiche disposizioni
vigenti in materia di controllo della spesa. Intganare l'articolo 6, comma 1, Allegato A, dellzlibera
Agcom n.179/03/CSP prevede chegli"organismi di telecomunicazioni forniscono aglbbonati, a
richiesta e senza aggravio di spesa almeno unav&nio o una modalitd che consenta di limitare o
controllare il livello dei consumi derivanti dalto del servizio oggetto del contrdttdl medesimo
articolo, al comma 2, prevede il diritto dell'opera di adottare strumenti di autotutela in caso di
traffico anomalo, in particolare per i casi di pasge uso fraudolento del servizio, quali I'avviso
dell'abbonato o l'invio di fatture anticipate risppe all'ordinaria cadenza di fatturaziotécfr. Delibera
Agcom n. 109/14/CIR).

Tutte le norme sopra richiamate, attraverso laipi@ve di specifiche misure di garanzia (sistemi di
allerta; cessazione automatica del collegamento datraggiungimento della soglia di traffico
predeterminata; acquisizione del consenso espresil'utente; servizio gratuito  di
abilitazione/disabilitazione del traffico dati) pgno a carico del soggetto erogatore della foraitum
dovere di protezioné nei confronti del cliente, che deve essere restettivd, al fine di evitare il
rischio di consumi superiori ai volumi di trafficaoncordato, nonché attivazionicdsuall' di
servizi/contenuti a pagamento durante la navig&zionnternet, con il conseguente addebito di qusti
voluti (ex multisDelibera Agcom n. 135/16/CIR).

Nel caso di specie, a fronte della contestazionéistiente circa il traffico addebitato, I'operator
Telecom Italia ha dedotto di avemformato correttamente del prossimo superamentiéa dsglia
traffico dati con consenso dell’utilizzatore finadeche quindi gli importi richiesti sono legittirfi..) e
chea seguito di reclamo PEC del 23 marzo 2017 TIMika riscontro telefonicamente, confermando la
piena debenza degli importi fatturati in virtu dallitorizzazione alla prosecuzione del traffico eltr
soglia.” L'operatore telefonico, a supporto della propriasipmne, ha prodotto copia della schermata
estratta dai propri sistemi che riporta il rieptoelativo agli invii dei messaggi informativi irati al
cliente con i relativi orari e le causali deglisge da tale schermata emerge I'invio di un megsadg
sblocco da parte dell’operatore in data 5 lugli@&®@on il quale listante veniva informato che eguito
del proprio SMS di autorizzazione, avrebbe potaiatinuare a fare traffico iroamingsecondo le tariffe

a consumo previste dal proprio profilo rimandandompaggiori informazioni al n. 191.
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L'utente, tuttavia, alla luce della normativa rigimate, avrebbe dovuto ricevere un’informazione
completa relativa alla nuova tariffazione applica¢h Paese estero in cui si trovaea plurimisDelibera
Agcom n. 117/15/CIR). Inoltre, con riferimento, alessaggio di sblocco traffico estefoinviato
dall'istante, Telecom ltalia si € limitata a produto “screenshdtestratto dai propri sistemi interni e ad
osservare che l'utente ha inviato I'SMS di sbloctgspondendo all'sms di alert con la sintassi "DATI
ESTERO ON’

La societa istante ha, oltretutto, evidenziato,nglistanza introduttiva del presente procediresia
nella memoria di replica di non aver espressgun consenso per il superamento della soglia imass
di spesa prevista: il documento prodotto dallopera (doc. 2) non contiene alcun riferimento
all'espressione del consenso, (...) l'unico messadgialert non ha alcun riscontro, nel senso che
nessuno ha espresso l'autorizzazione a TIM pempgesmento della soglia traffico, né risulta alcuna
conferma di sms per lo sblocco "dati estero” praeete dall'utente”.

Pertanto, fermo il disconoscimento da parte deltaesa istante di aver ricevuto il messaggi@léit in
data 5 luglio 2016, nonché di aver maturato ilfitafroaming addebitato della fattura n. 7X03386467
del 12 agosto 2016, contestata tramite PEC devémbre 2016 e successivi solleciti del 30 novembre
2016, 22 dicembre 2016, 2 febbraio 2017, 22 maf/ 226 luglio 2017, non risulta, all’esito delle
risultanze istruttorie, che I'operatore Teleconlidtabbia fornito né la prova del ricevimento ina&
luglio 2016 del c.d. messaggio di sblocco da paeléutente, né la documentazione idonea a prolare
debenza degli importi fatturati. Non risulta, infané prodotto il dettaglio del traffico, oggetth
contestazione, né altra documentazione utile aerttins il tracciamento della riferibilita temporatiella
durata, del costo delle singole connessioni e/drd#ico maturato nel periodo trascorso all’estero

Sulla base di quanto sin qui esposto, deve condudbe Telecom lItalia non ha improntato la propria
condotta al rispetto dei principi normativi sopramionati e del principio di buona fede nell’esecnoe

del contratto, né ha fornito qualsivoglia risconpr@batorio in ordine alla fondatezza della suaqse
creditoria, con conseguente diritto dell’'utenteo adtorno degli importi addebitati per traffico dati
roamingnella fattura del bimestre n. 5/2016.

Pertanto, alla luce di quanto sopra rilevato e dooglimento della richiestaub i) di “rettifica della
fattura con l'annullamento della richiesta di pagento”, si dispone la regolarizzazione contabile-
amministrativa mediante lo storno di quanto ad@gbibella fattura n. 7X03386467 del 12 agosto 2016
titolo di “Traffico Dati 1K tariffa UE riferito al roaming effettuato nel periodo giugno - luglio 2016,
inclusi gli eventuali relativi interessi di mora tueati sull’insoluto. Si dispone, altresi, il ritira cura e
spese del gestore, della pratica di recupero dalitcreventualmente aperta, nonché lo storno degli
interessi di mora maturati sull'insoluto relativajaanto addebitato nella fattura n. 7X033864671@el
agosto 2016 a titolo diTraffico Dati 1K tariffa UE.

Infine si ritiene equo e proporzionale liquidaréagore della parte istante la somma forfettari@wtio
100,00 a titolo di rimborso delle spese di procadairsensi dell’art. 19, comma 6, del Regolamedtaie
sensi della Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale med 24 luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Guegrstato individuato il Dott. Luciano Moretti, diggte
del Settore “Analisi di fattibilita e per la valziane delle politiche. Assistenza al Difensore Givial
Garante dei detenuti e all’Autorita per la partagipne” quale dirigente sostituto per le funzioni e
attivita inerenti il Corecom;
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VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&etta Castelli, responsabile del procedimento e |
schema di decisione predisposto dal Dirigente Dbttciano Moretti, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Motgtsvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 14 dicembre 2018;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatalata 27 luglio 2017 dalla societa xxx nei confront
dell'operatore Telecom lItalia xxx, che detto operatprovveda a:

1) regolarizzare la posizione contabile-amministratiedi’istante mediante:

a) lo storno di quanto addebitato nella fattura n. 3386467 del 12 agosto 2016 a titolo di
“Traffico Dati 1K tariffa UE riferito al roaming effettuato nel periodo giugno - luglio
2016 inclusi eventuali interessi di mora maturalfissoluto;

b) il ritiro, a propria cura e spese, della praticaediupero dei crediti eventualmente aperta;

2) corrispondere, mediante assegno o bonifico bandaréstato alla societa istante la somma di
euro 100,00 a titolo di spese di procedura ai sgéelSart. 19, comma 6, del Regolamento e delle
Linee Guida approvate con la Delibera Agcom n. 238ZONS

E’ fatta salva la possibilitd per I'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento @&#ntuale
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 oedifell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11|d3. n.
259/2003.

L'operatore e tenuto, altresi, a comunicare a quéfficio 'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.
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La presente delibera e notificata alle parti e fighta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), débdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @msSere impugnato davanti al Tribunale Amministmativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esitaL

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi

9/9



