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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

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

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

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

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

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

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

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

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

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

VISTA Tlistanza n. 147 del 20 maggio 2015 con cui la.r@igXXX Fagu chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa H3G XXX &djuto, per brevita, H3G) ai sensi dell’'art. 14 del
Regolamento in materia di procedure di risoluzidedle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera73/A7/CONS, Allegato A,

ESAMINATI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

La Signora XXX Fagu, titolare di un contratto residiale sull’'utenza dati n. 393 6207XXX con la

societa H3G, lamenta la mancata consegna di capieodtratto, l'irregolare funzionamento del sdaoviz
internet e I'errata tariffazione del traffico geater
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In particolare, nell’istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:
- di non aver mai ricevuto il contratto stipulatel giugno 2013;

- di aver rawvisato malfunzionamenti nell'utilizatell’'utenza datide quasin dal 28 giugno 2013,
difficolta ad avviare le singole connessioni, naada riduzione non giustificata dplafont di minuti
contrattualizzati, disservizi questi piu volte selgi all’indirizzo e-mail servizioclienti@tre.it;

- di aver inviato all'operatore un reclamo in dafaagosto 2014 rimasto inesitato.

In data 6 maggio 2015 la parte istante esperivazowronti dell’operatore H3G. tentativo obbligator

di conciliazione presso il CoReCom Toscana, termdathe si concludeva con verbale attestante il
fallimento dello stesso; I'operatore, richiamandarticolo 2 della Delibera Agcom n. 73/11/CONS
nell'udienza di conciliazione si impegnava ad ereg@ 10,00 entro e non oltre 60 giorni dalla data
dell’'udienza medesima a mezzo accrediti.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
I. la consegna dei tabulati;
ii.  I'indennizzo per malfunzionamento;
iii.  lindennizzo per mancata risposta del reclamo deda@osto 2014.
2. La posizione dell’'operatore.

In data 22 giugno 2015 la societa H3G ha fatto gx@re, ai sensi e nei termini di cui all'art. 16ymma

2 del Regolamento, una memoria difensiva, con dectazione in allegato nella quale ha respinto le
contestazioni riferite dlla numerazione +39 393-62.07.XXX, attivata inad@8.06.2013 con profilo
tariffario "Web 60" (doc. 1)

In via preliminare, 'operatore ha eccepito:

- “limprocedibilitd e/o inammissibilitd della presentistanza di definizione ex art. 2, comma 1,
Allegato A, Delibera 73/11/CONS4tteso chél Gestore, in occasione dell'udienza di concilieze
tenutasi in data 06.05.2015 (doc. 3), si e impegnadl erogare, senza alcun riconoscimento di
responsabilita, in favore dell'lstante la sommakliro 10,00, "a mezzo accrediti", come previsto
dall'art. 24 Carta dei Servizi (doc. 4), nei casiimlegolare funzionamento del servizio bakémporto

in questione é gia stato erogato all'istante (inad@3.06.2015) e sara visibile nelle fatture ricondbili
alla numerazione +39 393-62.07.XXX di prossima eioie (...). Come dispone la sopra citata
Delibera, e come piu volte chiarito dall'Autoritéeple Garanzie nelle Comunicazioni (Delibera n.
12/14/CIR - doc. 5), l'istanza di definizione affiete una causa petendi per la quale I'Operatoreiabb
gia corrisposto l'indennizzo prima dell'instaurardella controversia, € improcedibile. (...) Per tali
ragioni, avendo la Signora Fagu ricevuto gli indé&zm previsti per le contestazioni formulate nei
confronti del Gestore e, in particolare, per queifeerenti I'eventuale irregolare funzionamento del
servizio base (Cfr. art. 24 Carta dei Servizi ddg.nessun ulteriore somma potra essere erogasai
favore”;

- inoltre ha evidenziato che nell'istanza introdiattdel presente procedimento ci fosBaserimento di
contestazioni e domande nuove, diverse rispetigetiegformulate nella fase conciliativa. Con |'odlie
procedimento, infatti, l'istante lamenta la mancatmsegna del contratto e domanda di ricevere copia
dei tabulati del traffico, un indennizzo per lo ss@ servizio reso ed un indennizzo per il mancato
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riscontro al reclamo del 31.08.2014 (Cfr. FormulmriGU 14)...) Pertanto, alla luce delle
considerazioni di cui sopra, l'istanza introduttieh presente procedimento dovra essere dichiarata
inammissibile e/o improcedibile, limitatamente & tauove domande, ex art. 14, comma | Delibera
173/07/CONS".

La societa H3G ha, infine, contestdla genericita ed indeterminatezza delle contestazavversarie
in quanto la Signora Fagu lamenta generiche inteioni del servizio dati senza, peraltro, specifear
se il presunto disservizio si sia verificato in ¢ind aperti o, ad esempio, all'interno di edificié¢ n
vengono fornite precise indicazioni temporali (Widuazione del lasso temporale in cui si verifiaget
assenza del segnale radiomobile "3")".

Nel merito I'operatore ha rilevatinfondatezza di quanto ex adverso lamentato.ecogando come la
condotta posta in essere da H3G XXX sia sempra statforme a principi di lealta e correttezza, senz
violazione di alcuna disposizione normativa e catttrale” e osservato quanto segue:

- con riferimento allécontestazioni inerenti la mancata consegna deltcatin”:

“il contratto tra le parti & stato sottoscritto traite rivenditore autorizzato H3G XXX (Seven Coirayilt
XXX), vis a vis. In questi casi, una copia del cattd viene rilasciata al momento della stipula &d
comunque sempre possibile per l'utente richiedarerbpria copia” e che con la sottoscrizione del
contratto “la Signora Fagu ha dichiarato di conoscere ed dataee il contenuto della proposta
commerciale di H3G XXX. Invero, l'art. 1341 commad impone a entrambe le parti del contratto un
onere affinché le condizioni generali di contra@no efficaci; il predisponente ha un onere di
conoscibilita, nel senso che egli & tenuto a readerclausole conoscibili alla controparte attraser
idonei strumenti di pubblicita; mentre alla contesfe incombe un dovere di diligenza, nel senso che
guest'ultima é tenuta ad accertare il contenut@ esussistenza delle clausole uniformi. Ebbeneanell
presente procedura si controverte della mancatasegna di copia del contratto e, conseguentemente,
della conoscenza e/o della conoscibilita di pageaite in merito alle caratteristiche e ai costil de
servizio scelto. A tal proposito trovera applicamola disciplina di cui all'ari:. 1341, | comma ¢.per
cui tali clausole sono senza dubbio conosciutead8lignora Fagu, o comunque da lei conoscibili,
facendo uso dell'ordinaria diligenza, atteso chk ¢andizioni, oltre ad essere consegnate all'utent
unitamente a copia del contratto, all'atto dellgpsta contrattuale, sono disponibili in qualsiasi punto
vendita della societa esponente e sono facilmensudtabili sul sito web ww.tre.it. Inoltre, I'omkria
diligenza impone al contraente di visionare, prighala sottoscrizione, il contenuto del contratte, |
Condizioni Generali di Contratto, gli estremi delaRo tariffario e del Regolamento di Servizio. Per
mero scrupolo difensivo, come gia rilevato, la ®ign Fagu avrebbe potuto ritirare copia del
documento richiesto, unitamente alle Condizioni €&ah di Contratto ad esso riferito presso |l
rivenditore, anche successivamente alla stipulazmmtrattuale”.

In merito all' ‘irregolare funzionamento del servizio interh&bperatoreha preliminarmente osservato
che “occorre rilevare come l'assenza e/o la precarietal segnale radiomobile non impedisca la
completa e totale fruizione del servizio dati geazal roaming GPRS nazionale, ossia grazie
all'appoggio dell'utenza H3G sulle frequenza di@l®peratore di telefonia mobile.

Per "Roaming" valga la definizione presente nel@izioni Generali di contratto, ove all'art. 21eR
viene definito come "la possibilita per il Clierdefruire di parte dei Servizi UMT5 anche in areenn
coperte dalla rete di "3", in virtu dei relativi aordi tra quest'ultima ed altri operatori GSM e/&€B

e/o GPRS e/o UMTS nazionali ed internazionali" (d)c Questa difesa ritiene di poter escludere che
possa trattarsi di precarieta e/o assenza di capartdel segnale radiomobile "3" in quanto nel comun
di Lucca - ove risiede l'istante - la rete "3" esplonibile ed e possibile «(...) navigare in Intdrala
Rete veloce fino a 42 mega” (doc. 1Qpme peraltro gia comunicato all'istante (Or. do®&)1H3G
XXX ribadisce anche in questa sede che la zonaelsgata non ha subito alcun disservizio o anomalia
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di rete da necessitare, come sollecitato da comrtE interventi risolutivi. E' del tutto plausibil
ipotizzare che vi possano essere state probleneatedate alla cosiddetta "copertura indoor".

A tal proposito, si evidenzia che per "coperturavd intendersi quella definita all'art. 8 della Dxdra

n. 2/01/CONS ("Licenza individuale per il servizih comunicazioni mobili pubblico di terza
generazione UMTS") e che, nel rispetto della citatamativa, H3G XXX indica sul proprio sito,
tramite una mappa geografica, le zone che possasoabperte dal proprio segnale. E' inoltre noto a
tutti che gli Operatori di telefonia mobile non gogsi0 assicurare la cosiddetta "copertura indoor",
ovvero la piena e totale copertura di rete all'ime degli stabili, stante I'innumerevole quantita d
fattori capaci di interferire all'interno degli imabili con il segnale telefonico (es. i materialillgdyli
elementi strutturali). Difatti, cosi come nessummai si aspetta una piena copertura di rete in oaaut
quegli stessi fattori capaci di schermare il segnaki casi citati ben possono sussistere anchenin u
appartamento posto all'interno di uno stabile. Aghbbuon conto, resta il fatto che quanto contestat
dall'istante e stato gia indennizzato, ai sensi'al 2 Allegato A Delibera 73/11/CONS, dal Gestor
che, in occasione dell'udienza di conciliazione @@l05.2015 (doc. 3), si & impegnato ad erogare in
favore della Signora Fagu l'importo di Euro 10,8econdo quanto previsto nei casi di irregolare
funzionamento del servizio base dall'art:. 24 Catéa Servizi (doc. 4)".

Inoltre I'operatore ha evidenziatache il servizio erogato sulla numerazione +39 32306.XXX non
ha mai subito sospensioni né interruzioni, comeegev contestato da controparte, ma, semmai,
limitazioni della velocita di connessione. Per mwitizare le risorse di rete a beneficio di tuttiropri
clienti, H3G XXX si riserva di limitare temporaneamte fa velocita di connessione ai clienti che
presentino modalita di utilizzo tali da pregiudieale prestazioni della rete stessa. Cio puo acoader
durante l'utilizzo di servizi che impiegano in mexai intensa le risorse di rete e/o in zone con un
numero particolarmente elevato di connessioni. kccaaismi di ottimizzazione della rete vengono
applicati in base alle condizioni del luogo e almento in cui e attiva la connessione e, dunquenm
stesso luogo la condizione puo cambiare da un gialaltro. In ogni caso, al cliente che genera
traffico intensivo in una cella congestionata veapplicata una mera limitazione temporanea della
velocita di connessione, e mai un blocco di reteptedetta procedura tecnica di ottimizzazioneealell
risorse di rete disponibili viene applicata a tuitclienti attivi con piani dati, prepagati e postgati,
che ne facciano un uso intensivo, in celle congeate in ragione del numero di utenti in quel motaen
connessi e dell'orario (...). E ancora, la Carta &=rvizi di 3 (doc. 4) dispone all'art. 14 che: "3
informa, inoltre, |1 Clienti che per motivi tecnicconnessi con capacita trasmissiva dei Servizi
radiomobili di terza generazione, in alcuni casi dgevole fruibilita dei Servizi non potra essere
assicurata. Questa situazione potrebbe verificpesiil contemporaneo utilizzo, nella stessa areslod
stesso Servizio da parte di un numero molto elevhtdlienti, oppure a causa della effettiva
indisponibilitd di un'adeguata capacita trasmissiveun'area determinata. In questi casi 3 si impegn
ad adottare le soluzioni disponibili per risolvetempestivamente gli inconvenienti e ad avvisare in
anticipo i Clienti interessati. La rete di 3 & statealizzata con l'obiettivo di ottimizzare il nuroeli
accessi e la qualita delle connessioni; a questopscvengono tenuti sotto controllo il grado di
saturazione della rete e la qualita delle connesispger regolare I'accesso ai Servizi. In particolare, il
Cliente verra informato preventivamente nei casi aticesso non disponibile per effetto della
congestione di rete. Anche nei casi di qualita @nreessione inferiore agli standard, il Cliente \gen
preavvertito automaticamente dal sistema e mesii® cendizioni di scegliere opzioni alternativeine
particolare ha la facolta di attivare o meno il &myamento (...) L'utente era dunque a conoscenza (o é
stato messo in grado di esserlo, il che e giuridieate la stessa cosa) che, occasionalmente e
temporaneamente, le connessioni Internet - a caledia congestione della cella e della conseguente
necessita di ottimizzarne lo sfruttamento per cotisea piu utenti di fruire di connessione Intetne
potevano essere rallentate. Mai perd escluse. Hdttinla Signora Fagu non ha mai subito
l'interruzione del traffico Internet. Si ricorda @ H3G XXX sia stata audita dal’AGCOM su diverse
problematiche che essa stessa ha inteso solletrareyi il tema oggetto della presente istanza,spme

la sede di Roma alla presenza di tutti i Co.Re.Coonvenuti, nell'ottobre 2010. Nel corso di
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guell'audizione, emerse la legittimita di tale catpmento, applicato come contromisura necessitata
per la salvaguardia della rete e dell'accesso atassa da parte di altri utenti 3. In quella sedie,
spiego come limitare (perché di questo si trattan potendo il cliente continuare ad avere internet)
temporaneamente un accesso "bulimico”, da partsirdjoli utenti, cosi consentendo la salvaguardia
della funzione del servizio da parte di altri clieohe, diversamente, non avrebbero potuto avvatérs
un‘ampia ed equa fruizione del servizio medesimem poi segnalare che la strutturale "limitatezza"
della capacita di rete é fatto dipendente dall'aftu livello di tecnologia e di bande di frequenzh a
oggi disponibilie tutti gli operatori mobili pongono in essere avgthi meccanismi di ottimizzazione
della rete.

A riprova di quanto riferito, si sottolinea che glilegati B alle Delibere n. 39/11/CONS e 40/11/CDN
hanno espressamente legittimato I'adozione, deepdet gestori telefonici, della limitazione di banal
ricorrere del comportamento "bulimico” dell'utenga.) Preme segnalare, tuttavia, che osservando il
dato relativo al traffico effettuato dal clientealtinizio della sottoposizione della sua utenza al
suddetto rallentamento di connessione, emerge tigrezza quanto sopra enunciato: il datalaver,
ovvero la limitazione temporanea della velocita ainnessione, non impedisce affatto all'utente
l'utilizzo della rete e tantomeno la facolta di Ecare dati e fruire del servizio (Cfr. doc. 11ul$unto

si segnala la recente pronuncia AGCOM n. 41/201%/(@loc 14)”.

Per quanto attiene allgpresunta impossibilita a consultare il tabulateldtraffico riconducibile alla
numerazione +39 393-62.07.XXX'operatore ha osservato chialé contestazione e del tutte priva di
pregio. Invero, la visualizzazione del traffico generatouds numerazione Tre puo essere visualizzato
dall'utente gratuitamente, previo accesso alla@eziControllo Costi, disponibile, senza ulteriooist,
anche dal cellulare tramite app o tramite accesBduea Clienti 3. Tanto si evince consultandoitbs
istituzionale www.tre.it ove tale quesito figura tie cosiddette "Frequently Asked Questions" (Cfr.
Link: https://areadienti3.tre.it/133/comunicaziofasy.isp?FAQ 58 view=mainFaQ do&FAO 58
fid=936). In ogni caso, tali informazioni potevaegsere agevolmente ottenute dall'istante tramite il
Servizio Clienti di H3G XXX, disponibile, 24 ore 24, al numero gratuito 133 oppure consultando la
sezione "Contattaci”, riservata ai Clienti 3 regei nell'’Area Clienti 3 del sito www.tre.it (dispibile
anche gratuitamente dal menu "Preferiti"del telefid). Per tali ragioni, in considerazione dei diger
canali offerti da H3G XXX per il reperimento di gqua richiesto dall'istante, la relativa contestaz&
avversaria non potra che essere giudicata infondaa rigetto di ogni eventuale e correlata domanda
di indennizzt

In merito alla tariffazione degli eventi di traffico riconducibdgilla numerazione +39 393-62.07.XXX”,
'operatore H3G ha respinto quanto lamentato dadliite circa la‘tariffazione del traffico non
conforme ai costi previsti nel profilo tariffarioWeb 60" abbinato alla numerazione +39 393-
62.07.XXX (Cfr. Formulario GU 24 precisando di aver tariffato tutti gli eventi di traffico gereti
dall'utenza di cui si discute nel pieno rispetto ctesti e delle caratteristiche del piano tariffarfWeb
60. Il piano tariffario in questione prevede, a frordel versamento di un canone mensile di Euro 9,15,
un basket mensile di 60 ore di traffico internett@aete 3, con tariffazione "secondo gli effettivi
secondi di connessione" (doc. 12). La tariffaziodegli eventi di traffico oltre la soglia
contrattualmente stabilita (60 ore/al mese) "avira aosto pari a 5,08 €. per 10 ore e sara tariffato
scatti anticipati” (doc. 12). Ora, ponendo a comfto il tabulato del traffico relativo al periodo da
novembre 2014 sino al maggio 2015 (docc. 11 e 4A)i costi e le caratteristiche del profilo tariffa

in questione, non si evincono anomalie di taritbaz.

In merito al ‘presunto mancato riscontro ai reclami dal 31.08.£2Q1'operatore ha osservato cleon

Si possa attribuire alcun valore ai reclami chestiinte cheasserisce di aver inviato ai Servizio Clienti
di H3G XXX in quanto inviati dalla proprigasella di posta all'indirizzo servizioclienti@fite.in
contrasto agli artt. 25, comma Condizioni Generali di Contratto (doc. 9), e 9, @adei Servizi (cfr.
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doc. 4)". L'operatore ha osservato che dette normr@Vvedono che i reclami e le segnalazioni debbano
essere inviati allseguenti modalita:

- per telefono (contattando il Customer Care ai numMé&B o 139)

- via mail ma, unicamente, tramite la funzionalf®AQ e Contattaci" dell’Area Clienti 133/139,
disponibile dal sito internet www.tre.it www.tre.it/businessaccedendo all'Area Clienti 133 o 139
("area riservata ai Clienti registrati);

- tramite lettera raccomandata A/R all'indirizzo $&dla postale 133, 00173 Roma Cinecitta;

- a mezzo fax (ai numero verde 300 179600 peentlconsumatori o al numero verde 800 179800 per
i clienti business)”.

L’'operatore ha cosi ribadito chéirfivio di E-mail dalla propria Area Clienti, pertao, rappresenta il
solo ed unico canale ufficiale di comunicazione ddbestore. Inoltre si osserva come scrivendoasull
mail servizio@clientitaitre.it i clienti ricevanoal risposta con i canali corretti per eventuali
segnalazioni (doc. 13). In ogni caso, nonostantditeormita dell'indirizzo utilizzato per contatt@do
scrivente operatore, il Gestore, a riprova dellapria correttezza deposita prova di aver dato seanpr
puntuale ed esaustivo riscontro alle segnalaziaviessarie pervenute anche tramite Area Clienti (doc
13). Pertanto, alla luce delle superiori consideaa, nulla potra essere corrisposto all'istantdi@lo

di mancato riscontro ai reclarhi

Infine l'operatore, per spirito conciliativo, pur ribadendo l'infondatea della contestazione
avversaria” ha propostp“in un’ottica di massima attenzione verso il Gite, la somma di Euro 50,00,
tramite accredito in fattura

In data 30 giugno 2015 l'operatore trasmettevastdinte ed a quest’Autorita copia della nota dditce
n. 1590331555 di euro -10,00 del 4 giugno 2015, wooando che “lI'importo ivi rappresentato sara
visibile nelle fatture riconducibili alla numerani® +39 393-62.07.XXX di prossima emissione”.

In data 30 settembre 2015 la parte istante invapest'Ufficio comunicazione attinente le asserite
interruzioni.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutiprie richieste formulate dall'istante non possono
essere accolte come di seguito precisato.

In via preliminare si osserva che:

- non é meritevole di accoglimento I'eccezioneldimprocedibilita e/o inammissibilita'dell'istanza di
definizione ex art. 2, comma 1, Allegato A, Del#&é&13/11/CONSormulata dall’operatore nella propria
memoria. Nel caso di specie H3G, in occasioneudigdihza di conciliazione tenutasi il 6 maggio 2015,
si era impegnata ad erogdigenza alcun riconoscimento di responsabilita,favore dell'lstante la
somma di Euro 10,00, "a mezzo accrediti, comeiptewdall'art. 24 Carta dei Servizi (doc. 4), n@st

di irregolare funzionamento del servizio bas&uttavia, il comportamento “operoso” messo i akal
gestore con l'impegno al pagamento in favore dedlite di euro 10,00 non pud giustificare la
preclusione di cui all'art. 2, comma 1 dell’Allegad) alla delibera n. 73/11/CONS, per cue*
disposizioni del presente regolamento non si applicnei casi in cui 'operatore abbia gia corrispos
gli indennizzi ai sensi delle norme contrattualinpa dell’instaurazione della controversia, o quando
all'esito della fase conciliativa, dal relativo Jsale risultino I'impegno dell’operatore al
riconoscimento degli indennizzi e le concrete mitaati corresponsione degli ste&silnfatti,
nonostante la comunicazione dell’operatore deliB@rgp 2015, con la quale, nel trasmettere all'igan
ed a quest’Autorita copia della nota di credital5890331555 di euro -10,00 emessa in data 4 giugno
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2015, l'operatore si limitava a preannunciare cake importo sarebbe stato visibile nelle fatture
riconducibili all’'utenzade quadi prossima emissione senza produrre dette fatture

L’operatore, quindi, non ha dato evidenza di avewyeduto all'erogazione della somma di euro 10,00
prima dell'istanza introduttiva del presente prooezhto.

Tanto premesso, all’esito delle risultanze istmigtsi pud quindi ritenere che 'accertata respbilisa
del disservizio in capo al gestore legittimi I'agplzione del Regolamento in materia di indennizziuil
all'allegato A) alla delibera n. 73/11/CONS (cin. tal senso la delibera Agcom n. 39/14/CIR, deéiber
Corecom Piemonte n. 28/2014 e delibera Corecomahasi. 46/2016).

- con riferimento alla domandsub i), non € ammissibile la richiesta dtdnsegna dei tabuldtiin
guanto connessa ad un obbligdatiereestraneo alla cognizione del Corecom ai sensdelhrt. 19,
comma 4, delRegolamento poiché l'oggetto della pronuncia e limitato aglientuali rimborsi o
indennizzi previsti dal contratto, dalle carte dervizi, nonché nei casi individuati dalle dispasiz

normative o da delibere dell’ Autorita.
Nel merito

Sul malfunzionamento del servizio internet.

L'istante lamenta lirregolare funzionamento dehvso, laddove il gestore, pur evidenzianda “
genericita ed indeterminateZzdella descrizione, precisa di aver gia provvedaltindennizzo ai sensi
dell’art. 2 Allegato A della Delibera Agcom n. 73/CONS e che il servizio non ha maubito

sospensioni né interruzioni (...) ma, semmai, linvt@izdella velocita di connessiohe

Sul punto si evidenzia che listante ha formulattistanza priva di elementi precisi e dettagliaila
guale non emergono elementi probanti e circostéinaéi da rendere condivisibili le doglianze
genericamente asserite, ma non adeguatamenteagsplall'istante medesimo. Al riguardo, non € stato
possibile ricostruire in modo preciso e circostatwigli asseriti malfunzionamenti; in particolarenn
vengono fornite indicazioni temporali né spazialcui si sono verificati gli asseriti malfunzionamntie

Si ritiene, pertanto, che la doglianza non possaresaccolta, stante I'impossibilita di accertdrart,
il “quomodo ed il “quantunt del verificarsi del disservizio medesimo.

Listante, conformemente al principio applicatoldajcom e da questo Corecorax plurimisDelibera
Agcom n. 47/14/CIR), nel descrivere in modo sicte® circostanziato quanto occorso avrebbe dovuto
allegare ogni genere di documentazione utile atastruzione di quanto avvenuto.

Ad ogni buon conto dagli atti del presente procexfito risulta che quanto lamentato dall’istante debb
essere qualificato non come malfunzionamento, maectimitazione della velocita di connessidne

Si tratta di stabilire se tale condotta dell’operat sia stata, o0 meno, conforme agli obblighi
contrattualmente assunti con l'utente al momentita dsottoscrizione del contratto, avvenuta il 28
giugno 2013.

Sul punto si richiamano le delibere Agcom n. 39CAONS e n. 40/11/CONS che hanno legittimato
'adozione da parte dei gestori telefonici delld. ¢climitazione di banda” al fine di evitare fenomeli
congestione della rete nonché le Condizioni GendiaContratto dell’operatore vigenti al momento
dell’adesione contrattuale, espressamente accett@téstante con la sottoscrizione del contratto
medesimo, che prevedevano all’art. 4.4 la facattal’pperatore di ricorrere a limitazioni “di modal

di utilizzo da parte dei clienti tali da pregiudiede prestazioni della rete”.
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Cio premesso non si ravvisa nella condotta delfajpee nessuna violazione della normativa di settor
né degli obblighi contrattuali assunti.

Sulla mancata risposta a reclamo.

L’istante deduce la mancata risposta al reclamo3dehgosto 2014 laddove I'operatore deduce che i
reclami dell’istante sono stati inviatial'indirizzo servizioclienti@tre,it in contrastogh artt. 25,
comma 1, Condizioni Generali di Contratto (doc.®), Carta dei Servizi"L’operatore evidenzia che
tali normeprevedono che i reclami e le segnalazioni debbasere inviatiper telefono (contattando il
Customer Care ai numeri 133 o 139, via mail ma,camente, tramite la funzionalita FAQ e
Contattacidell'Area Clienti 133/139, disponibile Idsito internet www.tre.it o www.tre.it/business,
accedendo all'Area Clienti 133 o 139 ("area risdevaai Clienti registrati), tramite lettera
raccomandata A/R all'indirizzo Casella postale 188173 Roma Cinecitta, a mezzo fax (ai numero
verde 300 179600 per i clienti consumatori o al puowerde 800 179800 per i clienti business)”.

La doglianza non é fondata e non & meritevoletdidau

Dalle risultanze istruttorie risulta che [l'istarta inviato segnalazioni all’indirizzo servizioclig@tre.it

in data 2 e 22 agosto 2014 ed in data 7 e 29 datteR014 con le quali sostanzialmente lamentava |l
malfunzionamento/la lentezza del servizio intern€ali reclami hanno trovato riscontro nelle
comunicazioni del 4 e 22 agosto e dell’'8 e 30 sdite 2014. Evidenza di tali comunicazioni e stata
prodotta dall'operatore la cui ricezione non ésstahentita dall’istante né con le repliche autatiezné

in udienza,; relativamente alla comunicazione delagtsto 2014 l'istante non fornisce evidenza del
corretto invio.

Pertanto non si configura nessuna responsabilifdopkeratore per il mancato riscontro ai reclami
inviati dalla Sig.ra XXX Fagu nel periodo agostdtsmbre 2014.

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

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgttsvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 20 gennaio 2017,

Con voti unanimi
DELIBERA

il rigetto dell'istanza avanzata in data 20 magg@d5 dalla Sig.ra XXX Fagu nei confronti di H3G
XXX, con compensazione delle spese procedurali.

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

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di

definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.
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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 esiotaL

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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