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DETERMINAZIONE n. 4 del 25 febbraio 2020
Oggetto: Definizione della controversia GU14 n. 2277 xxx /Poste Mobile S.p.A.

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gerdi
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 radivisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 e comma 13;

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

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206arge il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, nN2ftrhe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale lge Comunicazioni”, in particolare l'art. 30, e |l
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionamealel 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 deflevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e detl@viRce autononige sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega 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 inadb gennaio 2018e in particolare I'art. 5, comma 1,
lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’delcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, delkayge
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 elettrche ed utenti” e successive modifiche ed integngz

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. Regolamento in materia di indennizzi applicabililae
definizione delle controversie tra utenti ed opergt

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 elettronictig
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VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprild@0recante Approvazione del regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversig itenti e operatori di comunicazione elettronitlee
successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglidl@0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziomielle controversie tra utenti e operatori di conzagioni
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera @3/11/CONS

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 5 del 28ea@018 avente ad oggettAssetto organizzativo
del Consiglio regionale con il quale €& stato conferito alla Dott.ssa @nZsuerrini I'incarico di
responsabile delSettore Biblioteca e documentazione. Archivio etqumallo. Assistenza generale al
Corecon;

VISTA listanza GU14 n. 227 del giorno 13 aprile 201'h cwi la Sig.ra xxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di segugter brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Poste M@&@peA. (di seguito, per brevita, Poste Mobile) ens
dell’art. 14 del Regolamento in materia di proceddr risoluzione delle controversie tra operatari d
comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato Emibera Agcom n. 173/07/CONS, Allegato A (di
seguito il “Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazisatone temporisil Regolamento sugli indennizzi
vigente al momento della presentazione dell'istamzdunque, nella versione precedente alle moeifich
introdotte con la Delibera Agcom n. 347/18/CONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO guanto segue:
1. La posizione dell'istante.

L'istante, titolare di un contratto residenzialdl’stenza 328922xxxcon la societa Poste Mobile,data il
ritardo nell’attivazione della Sim.

In particolare, nell'istanza introduttiva del proamento, l'istante ha dichiarato quanto segue:

- “in data 17 novembre 2016 smarriva il proprio tedaeb cellulare contenente la Sim Poste Mobile
con numero seriale 8939105040032542103 e numerdar2892xxx1;

- “in data 18 novembre 2016 si recava presso I'dfiPostale per chiedere la sostituzione della
Sim. Le veniva consegnata una nuova Sim con nuseeiade 8939105040032502909";

- |'attivazione di detta Sim avveniva in data 22.02&

In data 16 gennaio 2017 la parte istante esperéraconfronti dell’operatore Poste Mobile tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dasa, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

) “un indennizzo per l'interruzione del servizio vatad 18.11.2016 al 22.12.2016%;

1)) “il rimborso del credito "esaurito" dall'avvenutongarrimento della Sim quantificabile in
euro10,007;

iii) “un indennizzo per la mancata risposta al reclanab 21.11.2016".
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2. La posizione dell’'operatore.

La societa Poste Mobile, in data 12 maggio 201 7atia pervenire, ai sensi e nei termini di cuiaatl 16,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva, d@cumentazione in allegato nella quale ha
eccepito finammissibilitd e I'improcedibilita dell'istanzaper infondatezza della stessa in fatto ed in
diritto” per i motivi che seguono.

“Listante é titolare della SIM 328922xxx, attivata data 21.01.2008 con Piano Tariffario "0 Pensier
Small", che prevede un canone mensile di euro &®0data 18.11.2016 la Cliente contattava il Seiwi
Clienti Poste Mobile chiedendo la sospensione dsllisl per smarrimento (ordine | -L27M56N; nella
medesima data la Cliente si recava in Ufficio Ptestaer chiedere la sostituzione della Sim smarciba
una nuova Sim Poste Mobile (ordine | -L29T0A4) eiddtivazione dell'utenza numero xxx (ordine 1-
L29T05S). Le veniva pertanto consegnata una nuavaidentificata da ICCID 8939105040032502909.
Tali richieste [generavano] sui sistemi Poste Mebgli ordini suindicati (identificati da caratteri
alfanumerici), gestiti dai dipartimenti tecnici Bioste Mobile in collaborazione con l'operatore Vimee,

in quanto Poste Mobile € un operatore virtualej ewwale della rete di operatori ospitanti (Vodaéoe
Wwind). Il primo ordine, relativo alla sospensionelld Sim, andava a buon fine e la Sim veniva S#pe
mentre, I'ordine relativo alla richiesta di sostione della Sim non aveva esito positivo ("Candg)le
L'ordine di riattivazione dell'Utenza, invece, fiava aver avuto esito positivo ("Complete").

Prosegue I'operatore nel merito evidenziando ‘thedata 22.11.2016, I'lstante contattattava lir@eio
Clienti per sollecitare la riattivazione dell'Utemzsulla nuova Sim PosteMobile, e veniva inserito su
sistemi Poste Mobile un nuovo ordine di sospensidmia Sim (1-L39PXPV) che, a seguito di gestione,
sempre con la collaborazione dell'operatore Vodefaweva esito negativo ("Cancelled"). Dunque, come
gia ben dettagliato nella memoria depositata datBddobile nelllambito del procedimento urgente GU5
785/16 tra le medesime parti, la problematica lata&n dall'lstante € dovuta ad un disallineamento di
natura tecnica verificatosi sui sistemi Poste Meb#&/o sui sistemi dell'operatore di rete ospitante
Vodafone (che ha gestito gli ordini di sospensi@ustituzione e riattivazione Sim), che non ha eotit®

il buon esito dell'ordine 1-L29TOA4 relativo alladtituzione della Sim. Poste Mobile ha effettuato
molteplici verifiche, anche con il proprio operag¢odi rete ospitante (Vodafone), e si & adoperatial di
individuare le cause e giungere ad una rapida dohgz dell'anomalia riscontrata. La procedura di
riattivazione dell'Utenza risulta positivamente clusa in data 21.12.2016, allorche i competenti
dipartimenti tecnici hanno confermato la risoluzsodelle anomalie che inibivano I'utilizzo della Sieila
Cliente”.

L’operatore evidenzia chur in assenza di una specifica responsabilitdlan@icenda, e considerato il
disagio sofferto, in data 04.01.2017 riconoscella aig.ra Frigenti I'importo di euro 60,00 mediant
accredito sulla Sim n. 328922xxxx (All.1), cosemeinata: quanto ad euro 46,00, come indennizzo
calcolato in base alla Carta dei Servizi per il neato utilizzo della Sim dal 18/11/2016 al 22/12/201
quanto ad euro 14,00, come rimborso dei canoniilpeeriodo di mancata fruizione. Inoltre PosteMabil
ha provveduto a riscontrare il reclamo della Clienmediante l'allegata lettera allegata sub 1, teemini
previsti dall'art. 10.2 della propria Carta dei Sazi”.

L’operatore pertanto sottolinea cledla luce di quanto sopra, le pretese della Cliersono infondate, e
conseguentemente anche le immotivate richiesten@knnizzo devono essere respinte, poiché Poste
Mobile ha gia riconosciuto alla stessa I'importoeadiro 60,00; in ogni caso I'erogazione dell'indezzoi
avvenuta in data 4.1.2017, dunque ben prima delesgntazione dell'istanza di risoluzione della
controversia, renda comunque inapplicabile il rioseimento di qualsiasi ulteriore indennizzo, aisen
dell'art. 2 comma 1 della Delibera 73/11/CONS.

Infine I'operatore conclude insistendsulla base di quanto dedotto, ai sensi dell'art.dla delibera
173/07/CONS, l'archiviazione del procedimentoip&yndatezza dell'istanza in fatto ed in diritto”.
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3. La replica dellistante

L’istante, in data 23 maggio 2017, ha fatto pemesrai sensi e nei termini di cui all’art. 16, com del
Regolamento, una memoria difensiva di replica,angliale ha precisat@dme vi sia stata una gestione
del tutto fallimentare della richiesta di sospem&odella sim smarrita e contestuale riattivazioredlal
stessa utenza sulla nuova sim. Infatti, se — dapamte — controparte dichiara che la sim é statapssa
(senza pero indicare la data in cui tale sospersicarebbe avvenuta), poi ammette come “l'ordine
relativo alla richiesta di sostituzione non ha avasito positivo”. Successivamente, come ammedko da
stessa controparte, a seguito di un ennesimo staldell’'utente, sui sistemi — invece di inserime nuUovo
ordine di riattivazione - e stato incomprensibilrteimnserito un (...) nuovo ordine di sospensioneadell
sim che ha avuto esito negativo. Inoltre, a conapécancor di piu il gia confuso quadro della sitiae,
nella comunicazione trasmessa via fax all'intes@twecom in data 21.12.2016, PosteMobile dichiarava
prima che in data 14.12.2016 avrebbe “verificate@dhutenza fosse attualmente attiva” benché “il wad
identificativo della nuova Sim in possesso dellitge non risultasse ancora attivo. Inoltre, appare
guantomeno singolare che Poste Mobile dichiari §iteo senza fornire prova alcuna) di aver applicato
gli indennizzi automatici in base alla propria CarServizi (peraltro non allegandola, né indicando g
articoli della stessa, né la precisa modalita dingmto della somma indicata, né dimostrando
'accettazione scritta da parte della Sig.ra xxxll@eCarta Servizi e delle Condizioni Generali che
eventualmente la richiamassero), non solo dopostdorazione della controversia (UG 5865 del
15.12.2016) ma pure gia in presenza della convocezin data 22.12.2016 dell’'udienza di conciliagon
del 16.01.2017Tale riconoscimento degli indennizzi automatici m@ulta comunicata in alcun modo
(...) se non con la memoria difensiva del 12.05.2(Hi7contesta, pertanto, anche la validita della
comunicazione allegata alla suddetta memoria poiutre munita di prova di ricezione”.

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutiorle richieste formulate dall’istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In primis:

- viene accolta I'eccezione di inammissibilita sotle dal gestore, ai sensi dell’art. 2 comma 1
dell'allegato A del Regolamento, come di seguitecpsato.

L'operatore ha correttamente richiamato la disposiz dell’art. 2, comma 1, Allegato A, Delibera
73/11/CONS, che testualmente dispone chprédsente regolamento stabilisce i criteri pecdlcolo degli
indennizzi applicabili nella definizione delle cantersie tra operatori e utenti finali, ai sensilidaticolo

14 del Regolamento. Le disposizioni del presergelaenento non si applicano nei casi in cui I'operat
abbia gia corrisposto gli indennizzi ai sensi detlerme contrattuali prima dell'instaurazione della
controversia, o quando, all’esito della fase comativa, dal relativo verbale risultino I'impegno
dell'operatore al riconoscimento degli indennizazeeconcrete modalita di corresponsione degli stess

In base a tale disposizione, qualora siano statispwmsti gli indennizzi previsti dal contratto & di
accedere alla fase contenziosa o quando il gesitgra impegnato a farlo in occasione dell’espenimeli
conciliazione, e precluso al definitore l'utilizatei parametri indennizzatori regolamentari (perpio
migliorativi) imponendosi la eventuale reiteraziodel computo dell'indennizzo secondo gli standard
contrattuali.

Nel caso che ci occupa, come emerge dal corredottegio in atti, risulta che I'operatore abbia
riconosciuto fimporto di euro 60,00 mediante accredito sullanSih. 328922xxxx, cosi determinata:
quanto ad euro 46,00, a titolo di indennizzo cabolin base alla Carta dei Servizi per il mancatdizzo
della Sim dal 18/11/2016 al 22/12/2016; quanto aaoel4,00, a titolo di rimborso dei canoni per il
periodo di mancata fruizione”.
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Nella missiva inviata dal gestore all’istante dI01/2017, Prot. 46407650852/01/20%¥legge quanto
segue:“desideriamo informarLa che in data 04/01/2017 advho erogato sulla SIM 328922xxx a Lei
intestata una ricarica di € 60,00 (sessanta/eurdfitalo di indennizzo, come previsto dalla Carta de
Servizi di Poste Mobile S.p.A.”

Pertanto, atteso che risulta documentalmente @daahisura satisfattiva idonea al ristoro dellgl@dmza

in contestazione avendo I'operatore riaccreditaltassim euro 46,00 a titolo di indennizzo calcolat
base alla Carta dei Servizi per il mancato utilidab 18/11/2016 al 22/12/2016, ed euro 14,00 #otitid
rimborso dei canoni per il periodo di mancata fine, comunicandolo allutente, e che tale
corresponsione e avvenuta altresi, in fase anterdlifinstaurazione del contenzioso, la domanda e
improcedibile per avvenuta cessazione della matisli@ontendere.

Alla luce di tale normativa e in conformita alle opunce dell’Autorita per le Garanzie nelle
Comunicazioni (cfr. Del.12/14/CIR e 113/14/CIR) mche di questo Corecom (cfr. n. det. 5/2019; del.
65/19), le domande di cui ai pustib i) e sub iihon possono trovare accoglimento ai sensi delamncato
Allegato A alla Delibera 73/11/CONS, essendo I'tkergia stato soddisfatto dal comportamento
collaborativo dell’operatore, ai sensi del regolatoecontrattuale e, in particolare, della Carta$ieivizi
Poste Mobile.

Per quanto riguarda, poi, la liquidazione di uneimgizzo per la mancata rispostareclamo, la domanda
sub iii) € meritevole di accoglimento, atteso clagli atti, non risulta riscontrato il reclamo del 2
novembre 2016.

Al riguardo viene in rilievo I'art. 11, comma 1,Iti&llegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS che
prevede, nel caso in cuidperatore non fornisca risposta al reclamo entrermini stabiliti dalla carta
dei servizi o dalle delibere dell’Autorita, e teaw corrispondere al cliente un indennizzo parieado
1,00 per ogni giorno di ritardo”.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopraj mdividua il dies a quonel giorno 5 gennaio 2017
(detratti i 45 giorni previsti dalla Carta dei Servdell'operatore per la risposta al reclamo dél 2
novembre 2016) e dies ad quemella data del 16 gennaio 2017 (data dell’'udienzadciliazione).

Pertanto I'utente ha diritto all'indennizzo di eurd,00 (euro 1,00ro diex 11 giorni).

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidaréagore dellistante, ai sensi dell’art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 50,0@#otdi spese di procedura.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (C@&om) devono soddisfare, ai sensi dell’art.
84 del Codice delle comunicazioni elettronichegduisito dell'equita, e pertanto tenere indenistdhte
dal decorso del tempo necessario alla definizieta grocedura;

VISTO lart. 19, comma 7, del Regolamento che attribeiigkcdirigente della struttura amministrativa del
CoReCom la definizione delle controversie di moaesitita, che hanno ad oggetto prestazioni di aatur
pecuniaria 0 commerciale di valore non eccedeimtgbrto di euro 500,00;

VISTA la relazione istruttoria redatta dal funzionagsponsabile del procedimento, Dott.ssa Elisabetta
Castelli, ex art. 19 del Regolamento;

DISPONE
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in accoglimento parziale dell'istanza presentatalata 13 aprile 2017 dall'istante xxxxx nei contion
dell’'operatore Poste Mobile S.p.A. , che detto ajme provveda:

1) corrispondere, mediante assegno o bonifico bano#gstato alla societa istante:
a) la somma di euro 11,00, a titolo di indennizzolpenancata risposta al reclamo;

b) la somma di euro 50,00 a titolo di spese di proceadu sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb&a Agcom n. 276/13/CONS.

La somma cosi determinata a titolo di indennizzauial precedente punto 1), lettera a) dovra esser
maggiorata della misura corrispondente all'impdegli interessi legali calcolati a decorrere ddaa di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellarowersia.

E’ fatta salva la possibilita per l'istante di rietlere in sede giurisdizionale il risarcimento ‘@ekntuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1&mma 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 € tenuto, altresi, a comunicare a quedfficio I'avvenuto adempimento al presente
provvedimento entro il termine di 60 giorni dallatifica del medesimo.

Il presente provvedimento é notificato alle parpubblicato sul sito internet istituzionale del @gFm,
nonché trasmesso all’Autorita per le garanzie regl@unicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’'articolo 135, comma 1, lett. b), @dice del processo amministrativo, approvato cagsD
2 luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essaprignato davanti al Tribunale Amministrativo Retate
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

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

Firenze, 25 febbraio 2020 Il Dirigente
Dott.ssa Cinzia Guerrini
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