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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 radioteles8] 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”;

- il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 28€ante il “Codice del consumo” e successive mdukfic
e integrazioni;

- 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. 73/11/CONS All. A “Regolanternn 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 deltentroversie 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);

- Iistanza n. 547 del 3 luglio 2013 con cui il {J o Paoli chiedeva l'intervento del Coroitat
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCom) per la definizione della controversi
in essere con la societa Postemofilij.p.A. (diiseger brevita, Postemobile) ai sensi dell’ad.del
Regolamento in materia di procedure di risoluzidedle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera73/A7/CONS, Allegato A,
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- la nota del 3 luglio 2013 con cui questo Uffitia comunicato alle parti, ai sensi dell’articolo d&d
summenzionato Regolamento, I'awio di un proceditmeimalizzato alla definizione della deferita
controversia e la successiva comunicazione del zana014 con cui ha invitato le parti stesse a
presentarsi all’'udienza per la discussione delidrowersia in data 10 aprile 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.

Il Sig. Paoli, titolare di un contratto di telefanimobile relativo all'utenza rjjjjjjjjlF78 con
'operatore Postemobile, lamenta I'applicazione pdate di quest'ultimo di un profilo tariffario
differente da quello prescelto in sede di sottagmme del contratto, nonché Iimprovvisa
sospensione del servizio dal 2 gennaio 2013 akehPa@o 2013.

In data 1 luglio 2013 parte istante esperiva targabbbligatorio di conciliazione presso |l
CoReCom Toscana, tentativo che si concludeva cdoalee attestante il fallimento dello stesso,
attesa la mancata partecipazione dell’'operatoreeRadbile.

Con listanza di definizione della controversi&ify. Paoli ha chiesto:

1) Il rimborso delle somme versate in eccedenza p@plicazione di un piano tariffario
diverso da quello richiesto;

2) lindennizzo per l'applicazione di un piano tarnifadifferente da quello pattuito e per la
sospensione amministrativa del servizio dal 2 gen?@13 al 12 gennaio 2013.

In data 18 luglio 2013, nel rispetto dei terminogedimentali, la societa Postemobile produceva
una propria memoria difensiva, con la quale vemwidenziato come effettivamente, con contratto
in data 12 giugno 2012, l'utente avesse sottosariitcontratto con I'operatore avente ad oggetto il
piano tariffario “0O Pensieri Infinito”, al costo 84,00 euro mensili; tuttavia, poiché il Sig. Pamin
aveva prescelto, quale modalita di pagamento, taiclbazione bancaria o sulla carta di credito, in
data 6 luglio 2012 il gestore aveva provveduto aifitare gratuitamente il piano tariffario in
guello “0 Pensieri Medium”, al costo di euro 24#l0nese, il quale comprende un forfait di minuti
disponibili per le chiamate, di sms e di quantitdati scaricabili dalla rete internet inferiorspietto

al precedente.

Per quanto riguarda la sospensione del servizieraita nel gennaio 2013, questa sarebbe dovuta
al ritardo con cui il Sig. Paoli avrebbe onoratdfdftura n. 1250024435 del 12 ottobre 2012, in
scadenza il 2 novembre 2012. La societa Postemabikbbe effettuato un sollecito telefonico e
poi via sms, per poi sospendere il servizio ai iseled'art. 8.1 delle Condizioni Generali di
Contratto. La linea sarebbe stata successivam@ttezata a seguito della ricezione della prova
dell'avvenuto pagamento.

Infine, il gestore telefonico evidenziava come alcoocumento fosse derivato al Sig. Paoli
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dall'applicazione del piano “0 Pensieri Medium”pasto del previsto “O Pensieri Infinito” e cio

perché, al momento del deposito delle memorieltaga che le somme addebitate in piu all'istante
a causa del superamento dei “forfait” ricompredi miano “0 Pensieri Medium” sarebbe stata
unicamente di euro 17,77, mentre I'applicaziongpd®io “0 Pensieri Infinito” avrebbe comportato,
nei mesi trascorsi, il versamento della maggior rmandi euro 110,00 (34,00 euro contro i 24,00
euro effettivamente versati, quindi euro 10,00iinger 11 mensilita).

In data 22 luglio 2013, nel rispetto dei terminiopedimentali, il Sig. Paoli, a mezzo
dell'associazione Federconsumatori, faceva pergememorie di replica, con le quali veniva
evidenziato, anzitutto, come l'utente non fosse stato informato della necessita di aderire a
particolari modalita di pagamento per poter usuérdiel piano tariffario “0O Pensieri infinito” e che
in sostanza, listante aveva subito una modificalaterale delle condizioni contrattuali, in
violazione dell'art. 70 del Codice delle ComunicaxiElettroniche e dell’art. 4 della Delibera n.
179/03/CSP; né l'eventuale beneficio economico dlaeebbe derivato a parte istante dal
cambiamento del piano tariffario applicato varrel@beaiustificare la condotta illegittimamente
adottata dall’operatore.

Quanto alla sospensione amministrativa del serwini®, subita nel mese di gennaio 2013, il Sig.
Paoli evidenziava come questa fosse avvenuta idgmea di specifico reclamo, e senza che lo
stesso avesse mai ricevuto i necessari avvisigeari, il gestore non aveva fornito alcuna prova
di aver effettivamente dato il necessario preavaifatente.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

La vicenda oggetto della presente controversia rgeritra sulla legittimita, o meno,
dell'applicazione, da parte del gestore Postemp@ilan piano tariffario differente rispetto a doel
pattuito in sede contrattuale e sulla circostareaparte istante abbia subito, dal 2 gennaio 2013 a
12 gennaio 2013, la sospensione amministrativa s@evizio di fonia mobile sulla linea n.

B in assenza dei necessari presupposti.

Nel merito, listanza presentata dal Sig. Paoli edlesonsiderarsi parzialmente meritevole di
accoglimento, nei termini di seguito esposti.

Circa lattivazione di un piano tariffario differen rispetto a quello concordato in sede di
sottoscrizione dell’abbonamento, deve rilevarsi egmaulti acquisita la circostanza che il Sig. Paol
abbia richiesto I'attivazione del piano “0 Penslefinito” e, tuttavia, a far data dal 6 luglio ZB1si
sia visto applicare il diverso profilo tariffari® ‘Pensieri Medium”.

Secondo quanto riportato dalla compagnia telefoniede evento sarebbe giustificato dalla
circostanza che il Sig. Paoli avrebbe scelto, goaddalita di pagamento delle fatture, il versamento
a mezzo di bollettino postale e non I'addebito sohto corrente o sulla carta di credito come
avrebbe previsto il piano prescelto, con la coneega che lo stesso veniva modificato
automaticamente in quello immediatamente inferiore.

Al riguardo occorre richiamare l'art. 70, commadé] Decreto Legislativo del 1° agosto 2003 n.
259 (Codice delle Comunicazioni Elettroniche) imtwidel quale l'operatore ha il diritto di
apportare variazioni unilaterali alle Condizioni ri@eali di Contratto a condizione che informi
'utente dell’introduzione di tali costi con preaswe di trenta giorni e del suo diritto di recedere
senza penali dal contratto.
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Nel caso specifico, anche dallesame delle CondiziGenerali di Contratto del gestore
Postemobile, non si evince in alcun modo la cilmazd che I'applicazione del piano tariffario “0
Pensieri Infinito” fosse condizionata ad una patdce modalita di pagamento. Secondo quanto
riportato dal gestore nelle memorie difensive déptes sarebbe stato onere dell’'utente reperire i
dati necessari sul sito internet dell'azienda ovalantini informativi siti presso gli uffici podia
Parte istante lamenta di non aver mai ricevutottptedi informazione in sede di sottoscrizione del
contratto che, si evince, € stata effettuata pogpresso un ufficio postale.

E onere del gestore dimostrare di aver fornitoal® tipo di informazione.

Ne consegue che l'operatore Postemobile ha eftettwaa modifica unilaterale delle condizioni
contrattuali, azione possibile sempre che avvemjaispetto del richiamato art. 70 del D. Lgs. n.
259/03.

Il gestore convenuto non fornisce alcuna dimostrezidi essersi attenuto al disposto della
richiamata normativa, con la conseguenza che égitiimamente applicato al Sig. Paoli un profilo
tariffario diverso rispetto a quello pattuito, dlauilevando la circostanza che, in tal modo,dhte

ne avrebbe comungue ricavato un beneficio, perectebbe usufruito di un piano piu conveniente.

Ne consegue il diritto, per l'istante, a vedersiorioscere I'indennizzo per I'applicazione di un
piano tariffario non richiesto.

Quanto al periodo indennizzabile dies a quodovra essere individuato nel giorno 6 luglio 2012,
data in cui il gestore dichiara di aver applicatadriffa non richiesta dal Sig. Paolidies ad quem

in ossequio a quanto previsto nelle “Linee Guidapravate con Delibera n. 276/13/CONS, dovra
essere rinvenuto nella data di presentazione stelfiza di definizione della controversia, dato che,
ancora in tale data, risultava applicato il piaaoffiario non richiesto (3 luglio 2013), per undta

di 363 giorni.

Riguardo all'indennizzo applicabile, I'art. 8 délllegato A alla Delibera n. 73/11/CONS prevede
che“nelle ipotesi di attivazione di servizi non riclsig fatto salvo il diritto degli utenti ad ottereer
lo storno o il ricalcolo degli addebiti fatturatigli operatori sono tenuti a corrispondere un
indennizzo pari ad euro 5,00 per ogni giorno divatione. Nel caso di servizi accessori o di profil
tariffari non richiesti I'indennizzo e applicato te misura di euro 1,00 per ogni giorno di
attivazione” Trattandosi, nel caso specifico, dell'applicagah un profilo tariffario non richiesto,
la norma da prendere in considerazione € quellaaj@verso. Pertanto, il Sig. Paoli avra diritto ad
un indennizzo pari ad euro 363,00 (1,00 euro xdi68i di applicazione del profilo tariffario non
richiesto).

Inoltre, I'operatore dovra procedere con la redgpfazione amministrativa della posizione del
soggetto istante, con conseguente applicazionepidelo tariffario richiesto fin dall'inizio del
rapporto contrattuale e ricalcolo delle fatture sgeenei suoi confronti dal 6 luglio 2012 al 3 logli
2013, con eventuale riaccredito di quanto sborisapiu.

Circa la richiesta formulata sub 2), ugualment8&ig. Paoli avra diritto a vedersi riconoscere un
indennizzo per la subita sospensione del serviziorda mobile relativa all'utenza [ G778
per il periodo 2 gennaio 2013 — 12 gennaio 2018 p8nto, la societa Postemobile precisa di aver
proceduto legittimamente in tal senso, a causa gtsistente morosita maturata dall'istante e di
aver fornito i necessari preavvisi, cosi come mtevdall'art. 8.1 delle Condizioni Generali di
Contratto, a mezzo di contatto telefonico e deliindi un apposito SMS. Il Sig. Paoli dichiara di
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non aver mai ricevuto alcun preavviso; al contral@nenta di aver ricevuto in ritardo i conti
telefonici.

Sara necessario verificare, quindi, se I'operatosd, disporre la sospensione amministrativa del
servizio, abbia rispettato le disposizione di clliag. 5 dellAllegato A alla Delibera n.
173/07/CONS:“1. Fermo restando I'obbligo di informare l'utenteon congruo preavviso,
I'operatore, salvi i casi di frode, di ripetuti atdi di pagamento o di ripetuti mancati pagamenti e
per quanto tecnicamente fattibile, puo disporrestepensione del servizio solo con riferimento al
servizio interessato dal mancato pagamento. 2inrAdel comma precedente: a. non puo intendersi
come mancato pagamento il pagamento parziale diaupiai fatture da parte dell’'utente qualora il
pagamento omesso riguardi addebiti oggetto di cstateone: cio per tutto il periodo in cui con
riferimento a tali addebiti siano pendenti una pedara di reclamo oppure di conciliazione o di
definizione della controversia ai sensi degli astic3 e 14 del presente regolamento, fino alla loro
conclusione, e compresi gli intervalli di tempoeirdorrenti tra le diverse procedure per la durata
massima di tre mesi dalla conclusione della procadii reclamo o di conciliazione, termine entro
il quale deve essere inoltrata, rispettivamente, d@manda per la successiva procedura di
conciliazione odi definizione; b. il ritardato o meato pagamento non puo intendersi come
ripetuto se nei sei mesi precedenti la scadenzk dettura in questione i pagamenti sono stati
effettuati senza ritardi; c. si pud considerareardato unicamente il pagamento avvenuto almeno
quindici giorni oltre la scadenza e fatti comunaadvi i casi di ritardo nella emissione o consegna
della fattura.”

Pertanto, secondo quanto disposto dall'art. 5 Ak#igato A alla Delibera 173/07/CONS,
I'operatore non puo procedere con la sospensionmaimistrativa del servizio per morosita senza,
anzitutto, aver dato un congruo preawviso. Nel cggecifico, anche volendo prescindere dalla
circostanza che parte istante aveva presentatosippmontestazioni circa I'applicazione di un
profilo tariffario diverso da quello pattuito, iegtore Postemobile non fornisce alcuna prova di ave
dato un congruo preavviso circa la possibilita itlservizio venisse sospeso a causa della morosita
maturata.

Ne consegue, pertanto, il diritto di parte istaateedersi riconoscere I'indennizzo per illegittima
sospensione amministrativa del servizio.

Con riferimento al periodo indennizzabile, si mgedi individuare ildies a quonel giorno 2
gennaio 2013, data in cui e stato sospeso il gereizl dies ad quenmel giorno 12 gennaio 2013,
data in cui parte istante ha segnalato la riatioree della linea. | giorni di totale sospensione
amministrativa del servizio sono, pertanto, 11.

Per il calcolo dellindennizzo, si applica I'art, 4omma 1, dell’Allegato A della Delibera n.
73/11/CONS, cheinel caso di sospensione o0 cessazione amministrativuno o piu servizi
avvenuta senza che ve ne fossero i presupposteravm assenza del previsto preavviso, gli
operatori sono tenuti a corrispondere un indennjzzer ciascun servizio non accessorio, pari ad
euro 7,50 per ogni giorno di sospensiond?ertanto, la misura dell'indennizzo spettanteaé p
allimporto di euro 82,50 (euro 7,50 x 11 giornistispensione).

L'operatore, inoltre, sara tenuto ad annullare éodmborsare, laddove il Sig. Paoli abbia gia
provveduto con il pagamento) le voci di spesa exadniente addebitate nei conti telefonici per i
servizi non prestati per il periodo 2 gennaio 286112 gennaio 2013.

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidaréavore dell’istante la somma forfettaria di euro
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70,00 a titolo di spese di procedura ai sensiaklll9 del Regolamento.
CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dall’Avv. 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 avanzata @tad3 luglio 2013 dal Sidijjjillldro Paoli nei
confronti di Postemobil iR, che I'operatoreyweda:

1) alla corresponsione, mediante assegno o bonifiocare intestato all’istante dell'importo
di euro 363,00 a titolo di indennizzo per I'appficane di un profilo tariffario non richiesto;

2) a regolarizzare la posizione contabile-amministeatidella parte istante mediante
I'applicazione del piano tariffario richiesto finaldlinizio del rapporto contrattuale, con
conseguente ricalcolo delle fatture emesse nei suironti dal 6 luglio 2012 al 3 luglio
2013 ed eventuale riaccredito di quanto sborsatdole in eccedenza rispetto al profilo
tariffario richiesto;

3) alla corresponsione, mediante assegno o bonifinoare intestato all’istante, dell'importo
di euro 82,50 a titolo di indennizzo per la sospams amministrativa del servizio subita
dalla linea oggetto dell'istanza;

4) a regolarizzare la posizione contabile-amministeatiella parte istante mediante lo storno
dell'insoluto esistente a suo carico (ovvero, irsccali effettuato pagamento, mediante
rimborso) degli importi addebitati in relazionepariodo 2 gennaio 2013 — 12 gennaio 2013;

5) alla corresponsione, mediante assegno o bonifinodre intestato all’istante, della somma
di euro 70,00 a titolo di spese di procedura exl&tdelibera 173/07/CONS.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoreborso di cui ai precedenti punti 1), 2), 3)e
dovranno essere maggiorate della misura corrispgadal'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione 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 Agta. 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.
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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 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 @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiotaL

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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