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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme peolzcorrenza e la regolazione dei servizi di pulablic
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowlei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emer
sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelea8] in particolare I'art. 1, comma 6, letteram),14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25%r¢e il “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazionelaédirettiva generale in materia di qualita e carte
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi dellaolp 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e iraegni;

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolanto in materia di risoluzione delle controversie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 326/10/CONS “Misure di tatelegli utenti dei servizi di comunicazione mobili
e personali’;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolanienn materia di indennizzi applicabili nella
definizione delle controversie tra utenti ed opani&t

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvaziondl@éinee Guida relative all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtentroversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, MN\2me e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale f[gecomunicazioni”, in particolare l'art. 30, e il

“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I'"Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielle comunicazioni, la Conferenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regioni dealel
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per l'esercizio delle funzionilegate in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in partictlare 4, comma 1, lett. e);

- l'istanza n. 93 del 5 marzo 2014 con cui la s@clalian Ateliefiljl. (di seguito, per brevitéglian
Atelier) chiedeva l'intervento del Comitato Regitmger le Comunicazioni (di seguito, per brevita,
CoReCom) per la definizione della controversiasseze con la societa Wind TelecomunicaZJjjjij.p.A.
(di seguito, per brevita, Wind) ai sensi dell'ai¥4 del Regolamento in materia di procedure di
risoluzione delle controversie tra operatori di comsazioni elettroniche ed utenti, approvato con
Delibera n. 173/07/CONS, Allegato A,
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- la nota del 6 marzo 2014 con cui questo Ufficcodomunicato alle parti, ai sensi dell’articolo dé&l
summenzionato Regolamento, I'awio di un proceditmeimalizzato alla definizione della deferita
controversia e la successiva comunicazione del @Fgim 2014 con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all’'udienza per la discussione dellarogersia in data 22 luglio 2014, poi aggiorndt8 a
dicembre 2014,

UDITE entrambe le parti nella suindicata udienza;

ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il gua&i si riservava di svolgere le
opportune valutazioni al fine di definirer@s controversa

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

La societa Italian Atelier, intestataria di un cattb di telefonia mobile di tipologia business dbn
gestore Wind per diverse numerazioni mobili, laraedit aver subito una fatturazione “anomala” da
parte dell'operatore per traffico internet effettuall’estero, con modalita “roaming” per euro B137
oltre IVA, addebitati sulla fattura n. 2013T00108@6del 21 settembre 2013, senza che il gestore le
avesse fornito alcuna precedente comunicaziona bBalevato importo dei consumi.

In data 11 dicembre 2013 parte istante esperivéatteo obbligatorio di conciliazione presso il
CoReCom Toscana, tentativo che si concludeva cdralesattestante il fallimento dello stesso.

Con listanza di definizione della controversiatpastante ha chiesto lo storno integrale dellufatn.
2013T001000681, per complessivi euro 33.182,96re o#td un indennizzo di euro 300,00 per
“I'attivazione di profili tariffari non richiesti’ed il versamento della somma di euro 2.000,00 tpito

il tempo che stiamo perdendo per risolvere la gueste che stiamo, di conseguenza, togliendo al
nostro lavoro, con 'inevitabile calo dei guadagni”

In data 2 aprile 2014, nel rispetto dei terminigadimentali, il gestore convenuto ha fatto penenir
note difensive, con le quali veniva ricostruitondmento del rapporto contrattuale in essere con la
societa Italian Atelier anche prima dell’'emissiatetla fattura oggi contestata. In particolare,esliiee
attivate con l'operatore Wind erano state applichterse opzioni relativa anche al traffico intérne
effettuato all’estero; che la societa istante avéeadato diversi pagamenti sempre per la contesta

del traffico effettuato, che talvolta venivano cessi dei rimborsi e delle rateizzazioni. Circad#ura
contestata, la societa Wind rilevava come, in da8 ottobre 2013 avesse ricevuto un fax di
contestazione e che, a seguito delle verifichetatite, veniva comunicato come la line 349
risultava aver effettuato traffico dati per eura451,27. Riguardo alla predetta numerazione, ia dat
luglio 2013 la societa Wind avrebbe comunicatantta sms, il raggiungimento dell’80% della soglia
di traffico dati effettuato di euro 200,00, prewistal regolamento europeo. Nello stesso giornaepart
istante avrebbe autorizzato, sempre con sms, écabldel traffico anche oltre la soglia dei 2000@0.

Ne conseguiva I'infondatezza del reclamo presentatiooggi, I'utente risulterebbe morosa per la&ifr
complessiva di euro 48.200,99, anche per la prasaginzteriori conti telefonici insoluti.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.
La societa Italian Atelier contesta I'addebito, mhate del gestore Wind, di importi per trafficoamtet

effettuato all’'estero presenti sulla fattura n. ZDA01000681 del 21 settembre 2013. In particolare,
parte istante dichiara di aver chiesto spiegaziona il predetto addebito al servizio clienti deflocieta
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Wind e di non aver ricevuto giustificazioni precige piu lamenta di non essere stata in alcun modo
avvertita dell’effettuazione di traffico per impodel tutto anomali rispetto a quanto ordinariareent

fatturato; in ogni caso, dichiara che I'eventualascio dell’autorizzazione a superare la soglid de
traffico dati di euro 200,00, non giustificherebbgualmente I'operatore dall’aver addebitato, senza
fornire ulteriori avvertimenti, importi cosi elevat

In via preliminare, circa la domanda di versametglla somma di euro 2.000,00 “per tutto il tempe ch
stiamo perdendo per risolvere la questione e ¢amst di conseguenza, togliendo al nostro lavaooo, ¢
l'inevitabile calo dei guadagni”’, deve rilevarsinge la stessa debba considerarsi una richiesta
risarcitoria e in merito si ricorda che, ai sensil’drt. 19, comma 4, del Regolamento, I'oggettdlade
pronuncia di definizione e limitato agli eventualiennizzi previsti dal contratto, dalle carte sleivizi,
nonché nei casi individuati dalle disposizioni native o da delibere dell’Autorita, con esclusione d
qualsiasi richiesta risarcitoria. Ne consegue finaissibilita della citata istanza.

Nel merito

Circa la domanda di indennizzo per “I'attivazionepdofili tariffari non richiesti”, deve rilevarscome

la domanda risulti eccessivamente generica ed enti@tata per poter trovare accoglimento. In
particolare, dall’esame dell'istanza di definiziaméella documentazione alla stessa allegata, miatoe
comprendere quale sarebbe stato, in particolarproililo tariffario non richiesto di cui si lamenta
I'applicazione ed in relazione a quali utenze. Mmsegue l'impossibilitd di accogliere la predetta
richiesta di indennizzo.

Circa la sussistenza o meno di un obbligo, da miatd operatori, di informare I'utente nel casccin

si verifichi una “fatturazione anomala”, deve psacsi che la Delibera n. 326/10/CONS prevede,
effettivamente, a carico dei gestori, 'impegnauvertire I'utente nelle ipotesi in cui vengano exgie
alcune soglie di traffico. In particolare, I'artioa2 della predetta delibera prevede theGli operatori
mobili, con riferimento ai piani tariffari che predono un plafond di traffico dati tariffato a foifgdi
tempo o di volume), rendono disponibili gratuitateesistemi di allerta efficaci che, al raggiungin@n

di una soglia di consumo pari ad una percentualepigfond di traffico (di tempo o di volume) scelta
dallutente tra le diverse opzioni proposte dall&ptore, informino l'utente medesimo: a) del
raggiungimento della soglia; b) del traffico resmldisponibile; c) del prossimo passaggio ad evedeptua
altra tariffa e del relativo prezzo al superamertel plafond. 2. Qualora il cliente non abbia dato
indicazioni diverse in forma scritta, gli operatgsrovvedono a far cessare il collegamento dati non
appena il credito o il traffico disponibile residydi tempo o di volume) di cui al comma 1 sia stato
interamente esaurito dal cliente, senza ulteriaidabiti o oneri per quest’'ultimo, avvisandolo dieta
circostanza. La connessione dati é riattivata nallreve tempo possibile dopo che I'utente ha forni
mediante una modalita semplice, il proprio conseaspresso, che non puo, quindi, essere tacito o
presunto. 3. Gli operatori mobili pongono in essenedalita facilmente comprensibili e riscontrabili
per la notifica del messaggio di allerta di cui @mma 1 al terminale di telefonia mobile o altra
apparecchiatura indicata a scelta dal cliente, teaquali almeno un SMS o un messaggio di posta
elettronica nonché una finestra di “pop-up” sul cpuater. 4. Gli operatori mobili rendono disponibili
gratuitamente a tutti gli utenti sistemi di immedi@omprensione e facilita di utilizzo per il cawito in
tempo reale della spesa utili a fornire informaZi®oul consumo accumulato espresso in volume di
traffico, tempo trascorso o importo speso per veardi traffico dati, nonché un servizio supplemaee
gratuito per abilitare o disabilitare la propria ehza al traffico dati. 5. | sistemi di cui al comdhasi
attivano automaticamente sui terminali venduti coarchio dell’operatore. 6. Gli operatori mobili
offrono gratuitamente anche agli utenti con piaamffari a consumo, diversi da quelli di cui al com

1, la possibilita di predefinire una soglia massima consumo mensile per traffico dati scelta
dall'utente tra le diverse opzioni proposte dall@ptore. A tutti gli utenti che, entro il 31 dicerab
2010, non abbiano provveduto a scegliere tale soglia dichiarare di non volersene avvalere, si
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applica automaticamente, a decorrere dal 1 genr0a1l, il limite massimo di consumo per traffico
dati nazionale pari a 50 euro per mese per utemzafe e pari a 150 Euro per utenze affari oltre @l
limite di 50 euro per il traffico dati nei Paesites diversi da quelli dell’'Unione europea, fattalgo il
limite di 50 euro previsto dal regolamento europeo il traffico dati in roaming nei paesi dell’'Urme
europea. Per la cessazione del collegamento elddive notifiche e consensi si applicano le medesim
disposizioni di cui ai commi 2 e 3”.

Secondo quanto riportato dal gestore Wind, questialavrebbe avvisato l'utente del superamento
della soglia del traffico dati a mezzo di apposites, ed avrebbe ricevuto I'assenso allo sblocco del
traffico dati sempre a mezzo di sms. Tali messaggbbero stati inviati e ricevuti in data 1 luglio
2013.

La societa Italian Atelier, al contrario, sostietienon aver ricevuto alcun preavviso; in ogni caso,
lamenta la circostanza che, se anche avesse gatpiio assenso al superamento della soglia didR00
euro, non sarebbe giustificato il raggiungimentaidiimporto per il traffico dati cosi elevato; itrel
non avrebbe comunque ricevuto sufficienti spiegazsul modo ed i tempi con cui tale traffico si
sarebbe realizzato.

L’Allegato A alla Delibera n. 179/03/CSP, all'artt, prevede che“l. Gli organismi di
telecomunicazioni forniscono agli abbonati, a re$tia e senza aggravio di spesa almeno uno strumento
0 una modalita che consenta di limitare o contralal livello dei consumi derivanti dall’'uso del
servizio oggetto del contratto. 2. E’' fatta sala flacolta dell’organismo di telecomunicazioni di
prevedere strumenti di autotutela in caso di t@ffanomalo, in particolare per i casi di possibileo
fraudolento del servizio, quali I'avviso dellabbatio o linvio di fatture anticipate rispetto
allordinaria cadenza di fatturazione.”’Da tale norma e possibile evincere che I'organistdno
telecomunicazioni puo prevedere forme di “alerti nenfronti dei propri utenti, e deve fornire un
mezzo di controllo del livello dei consumi laddditgente ne faccia richiesta.

Allo stesso modo, I'Allegato A alla Delibera n. 408/CONS prevede, all’art. 5, comma 3, ¢femo
restando quanto previsto dall’articolo 6 della ditiga generale in materia di qualita e carte densei

di cui alla delibera 179/03/CSP, gli operatori tiekelefonia forniscono agli abbonati, a richiesta
gratuitamente, un servizio di immediato avvisofteleo, anche via sms 0 messaggio vocale registrato
al superamento, per presumibile traffico anomalioyia soglia di spesa scelta dall'abbonato tra piu
valori proposti dall'operatore. Uno di tali valorilovra essere pari al triplo del’importo della medi
dei consumi degli ultimi tre bimestri.Anche in questo caso, pertanto, & previsto “uwizer di
immediato avviso”, ma solo su espressa richiestilisenso, da parte dell'utente.

Nell'ipotesi che oggi ci occupa, non pud non eviarsi come parte istante abbia precisato, nel
formulario depositato, di aver contestato alloper@ non appena avuto contezza delle somme
addebitategli per traffico dati in roaming, i pré&denporti, chiedendo alla societa Wind delucidadi
L'operatore Wind attesta, nella memoria depositdiaaver ricevuto le predette contestazioni (fax
ricevuto in data 28 ottobre 2013).

Inoltre, il gestore Wind non ha depositato, nelsoodella presente procedura, alcuna dimostrazione d
aver effettivamente comunicato gli avvisi di supeeato della soglia del traffico previsti dalla era
n. 326/10/CONS.

Come evidenziato anche dalla Delibera n. 2/13/CH¥ Altorita Garante per le Comunicazioni,
indipendentemente dall'obbligo gravante, o menbgsstore di avvisare il proprio cliente in presenz
di traffico “anomalo”, la compagnia telefonica, ipresenza di contestazioni, dovra fornire la
documentazione di dettaglio del traffico oggettacalitestazione, tale da consentire il tracciamdatia
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riferibilita temporale e della riferibilita del tifeco a quella utenza; pertanto, a prescindereadall
conformita della condotta assunta nel caso in esartema di sistemi di allerta e limiti di spesa pe
traffico, vista I'effettuata contestazione, la stai Wind, perlomeno nel corso dell’odierna procadur
avrebbe comunque dovuto provare in concreto leetterza degli importi addebitati alla societa #ali
Atelier.

Si rammenta che, in via generale, secondo un anento giurisprudenziale ormai consolidato (cfr.
Cass. Civ. 17 febbraio 2006emissione della bolletta non costituisce un negal accertamento,
idoneo a rendere certa ed incontestabile I'entééiogica della somministrazione, ma solo un atto
unilaterale di natura contabile diretto a comurgcali’'utente le prestazioni gia eseguite secondo la
conoscenza ed il convincimento dell’operatore telefo; resta dunque rettificabile in caso di
divergenza con i dati reali. Tanto premesso, stesgiscapo all’operatore I'onere di provare I'esatia

dei dati posti a base della fattura nel caso diesiazione del suo ammontare da parte dell’uteiie (
Cass. Civ. n. 10313/04).

Alla luce di quanto sopra rilevato, consegue I'ajpbigravante in capo all’operatore di stornareirgo,
caso di avvenuto pagamento, di rimborsare) la soauhdabitata alla societa Italian Atelier ed oggetto
di contestazione.

Nel caso che oggi ci occupa, la societa istantedehil'annullamento integrale della fattura n.
2013T001000681 del 21 settembre 2013, per un toiagairo 33.182,96. Tuttavia, deve evidenziarsi
come gli importi contestati siano unicamente quedlativi all’effettuato traffico dati, pari, comsi
evince dal conto telefonico prodotto, ad euro 22,85 oltre IVA. Sara, quindi, unicamente questo
importo che dovra essere stornato (o in casordeauto pagamento, rimborsato) alla parte istante.

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidargavore dell'istante la somma forfettaria di euro
100,00 a titolo di spese di procedura ai sensiaielll9 del Regolamento.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dallAvv. BenedetCappelli in attuazione del contratto
sottoscritto in data 16 ottobre 2014 e lo schemdedisione predisposto dal Dirigente, Dott. Luciano
Moretti, ex art. 19, comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 15 giugno 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzatagtads marzo 2014 dalla societa Italian At
confronti di Wind TelecomunicaziofjjA., chepgaratore provveda:

1) aregolarizzare la posizione contabile-amministeatiell'istante mediante lo storno (ovvero,
in caso di effettuato pagamento, mediante rimbodsdla somma di euro 22.651,27 oltre
IVA, relativa alla fattura n. 2013T001000681 dels&ttembre 2013;

2) alla corresponsione, mediante assegno o bonifiogdra intestato all'istante della somma
di euro 100,00 a titolo di spese di procedura &xi&rdelibera 173/07/CONS.
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La somma cosi determinata di cui al precedenteopdjtdovra essere maggiorate della misura
corrispondente all’importo degli interessi legahlaplati a decorrere dalla data di presentazione
dell'istanza di risoluzione 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 Agca. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddtell’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.

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 temmper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario [l Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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