DETERMINA 8 Fascicolo n. GU14/154205/2019
DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA xxxxx - PostePay SpA (PosteMobile)
IL RESPONSABILE DELLA STRUTTURA

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Ngrerda concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autta di regolazione dei servizi di pubblica utifita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istitud dell’Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomamiani e radiotelevisivo”,

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

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018ante “Regolamento sulle procedure di
risoluzione delle controversie tra utenti e opeiath comunicazioni elettroniche”, di seguito
Regolamento;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 20Etante “Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle comtersie tra utenti e operatori”, di seguito
Regolamento Indennizzi;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. I@rrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del Comoit&Regionale per le Comunicazioni”, in
particolare I'art. 30, e il “Regolamento Interno aliganizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legggioeale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e l'eserciziella delega di funzioni ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni”, sottoscritta trautorita per le garanzie nelle comunicazioni e il
Comitato regionale per le comunicazioni della Toscan data 16 gennaio 2018”, e in particolare
art. 5, comma 1, lett. e);

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 del élibfaio 2021 avente per oggetissetto
organizzativo del Consiglio regionale XI Legislalrcon il quale e stato conferito alla Dott.ssa Ginzi
Guerrini l'incarico di responsabile deiSettore Cerimoniale, Eventi, Contributi. Biblioteea
documentazione. Assistenza generale al CORECONMgi&fia’, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza la presentata da xxxxx, in data 24/07&2@atquisita con protocollo N. 0326586
del 24/07/2019;

VISTI gli atti del procedimento e la documentazione &tgunel corso dellistruttoria;

CONSIDERATO che, sulla base della documentazione istruttomguiata agli atti del
procedimento, é risultato che:

1. La posizione dell'istante.

Parte istantetitolare di un contratto residenziale sull’'utenza334 9874xxx con la societa
PostePay S.p.A. (PosteMobile, di seguito, per co@pd PosteMobile) lamenta il
malfunzionamento dell’'utenzde quaper scarsa copertura della rete mobile e I'utilidz pratiche
commerciali scorrette da parte dell’operatore.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdamento e nella documentazione in atti,
l'istante ha dichiarato che:



— “in data 30.01.2019 (...) [sottoscriveva perténza 334987xxi| piano promozionale passa a
poste mobile con piano tariffario creami next eofgzioni previste dalla promozione creami
next 6, opzione 4g [con pagamento del]lla somma @0€0 [relativa a] 6 mesi di ricarica
anticipata e [contestuale] rece[sso] dal rapportortrattuale in essere con [il precedente]
operatore”;

— precisava che la sottoscrizione di tale contratto a/venuta, presso un Ufficio postale, in
violazione dell’'art. 24 del Codice di Consumo, naede I'utilizzo, da parte del Personale
dell’'Ufficio, di pratiche commerciali aggressive;

— a seguito delfattivazione della linea telefonica [avvenuta] irath 01.02.2019 [segnalava]
subito al numero 160 [e successivamente] con untrissmesso in data 11.02.2019 (...) la
problematica del malfunzionamento della linea tadta sia a livello di voce che di segnale
internet nella propria abitazione richiedendo ilmborso totale della spesa effettuata”;

— “[il] call center [dedicato dell'operatore con iddificativol n. 9979 [rispondeva
negativamente alla richiesta di] rimborso perché [ielazione alle utenze mobili] veniva
garantito il corretto funzionamento della linea sobu strada e non all'interno delle
abitazioni”;

— “in data 12.02.2019 [si trovava] costretto a camigiarrgentemente gestore telefonico, per
non continuare ad avere ulteriori disagi lavorativi

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) il “rimborso totale della spesa anticipata [di] €. @D)";
i) I"*indennizzo di €. 500,00 per violazione dell'art.84dl codice del consumo”.

In data 27 maggio 2019 la parte istante esperivacofronti dell’'operatore PosteMobile
tentativo obbligatorio di conciliazione presso dRe2Com Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso.

2. La posizione dell’operatore.

La societa PosteMobile ha presentat@a memoria difensiva, con documentazione in aitega
nei termini stabiliti dal vigente regolamento dii call'allegato A alla Delibera Agcom n.
203/18/CONS e successive modifiche nella qualetigettare tutte le richieste della societa istante
ha rappresentato chia copertura di rete della Sim Postemobile delldsite (rete Wind) nella citta
di Firenze risulta ottima (All. 3). La problematidamentata, dunque, ove esistesse effettivamente,
atterrebbe presumibilmente alla copertura indoordipenderebbe dalla situazione specifica e
peculiare della residenza dell’'Utente che evidemtet®, non consente un’adeguata propagazione
del segnale all'interno dell’edificio. Cio € confeato dalla circostanza che la SIM dell’Utente
risulta aver prodotto traffico (All. 4), cosa che assenza totale di copertura non sarebbe stata
materialmente possibile’aggiungendo inoltre ch&n una tale situazione non e evidentemente
possibile addebitare alcuna responsabilita a Poatepoiché la copertura territoriale del servizio
di rete mobile pud subire variazioni anche sigrifice, di carattere temporaneo o permanente, in
dipendenza di fattori geografici, climatici e tecrii

Con riguardo all’oggetto della controversia ha ir@lprecisato chel'bperatore e tenuto a
garantire la disponibilita del servizio entro i lithdi copertura, ma non pud garantire che la
copertura del servizio comprenda ogni specificotpudi ciascuna localita esistente, e tanto piu che
raggiunga l'interno di qualsiasi luogo chiuso (cBul punto la delibera AGCOM n. 20/19/CIR, di
definizione della controversia Stevanato / Postala&pa.)”.

Nel merito ha, poi, evidenziato chiéafticolo 14 delle Condizioni generali di contratdella
scrivente (All. 5) dispone che: resta inteso chesdmieta non potra ritenersi responsabile per
I'eventuale imperfetta ricetrasmissione del sensizicomunque per disservizi provocati da ostacoli
o fonti esterne di qualsiasi natura; dal cattivdliazo del terminale mobile e/o della carta SIM



imputabile al cliente; da malfunzionamento o guasputabili ai fornitori o al cliente; in generale,
da impedimenti, problemi tecnici imputabili ai faori della societa e/o ad altri gestori di
comunicazione elettronica e/o all'incompatibilitatcarta SIM e terminale in uso al cliente”.

La societa PosteMobile ha quindi rilevato clper‘queste ragioni all’'Utente non e dovuto né
alcun rimborso né alcun indennizzo per disservigmché quanto contestato € un fatto non
gualificabile come disservizio e, comunque, nonuitaipile in alcun modo alla volonta e/o al
comportamento della scrivente. Inoltre perché efdttispecie de qua le Condizioni Generali di
Contratto prevedono una specifica esenzione diaesabilita”.

L’operatore ha, infine, concluso chia domanda di indennizzo di € 500,00 per violamo
dell'art. 24 del codice del consumo svolta dall’blie, poi, € inammissibile in quanto tale casistica
non rientra nelle competenze dei CORECOM. Ove peookesse qualificare la richiesta come
risarcitoria, essa sarebbe ugualmente inammissipéeché tali richieste esulano anch’esse dalle
competenze dei CORECOM. La scrivente contesta aueucon decisione di aver posto in essere
alcuna pratica commerciale aggressiva o anche semplente scorretta.”

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistruto le richieste formulate dall'istante
possono essere parzialmente accolte come di sqgettsato.

In primis, con riferimento alla domandzub ii), si rileva I'inammissibilita della richiesta di
“indennizzo di € 500,00 per violazione dell’art. &4 codice del consurfian quanto la fattispecie
richiamata da parte istante, prevista dall’artd2#D.Igs. 6 settembre 2005, n. 206 (c.d. Codide de
consumo e successive modificazioni) e relativa gitatiche commerciali aggressive, non é
suscettibile di indennizzo ai sensi del Regolamesugli indennizzi e, comunque, costituisce
materia che esula dalla competenza dell’'organ@adit

Cio precisato si ritiene che, in un’ottica fdivor utentis a prescindere dalla formulazione
della predetta doglianza, contenente richieste iaii@mhente risarcitorie, gli eventi e i disservizi
rappresentati in atti da parte istante siano stisitetli valutazione, considerato che un eventuale
accertamento di responsabilita in capo al gestone@enuto e I'applicazione del Regolamento sugli
indennizzi, in relazione alle fattispecie ivi comjgate, rientrano nel perimetro della disposizidne
cui articolo 20, comma 4, del Regolamento. Lo stedisasi della richiestaub i) con la quale
l'istante chiede il rimborso di quanto pagato almemto dell’attivazione della SIM a copertura del
disagio subito per il mancato utilizzo della utenn@bile stessa e per la scarsa trasparenza
riscontrata al momento dell’adesione contrattuale.

Cio posto, nel caso di specie, si rileva che I'dggelella presente disamina riguarda la
contestazione circa il malfunzionamento dell'utemzabile e la restituzione di quanto pagato in
fase di attivazione della SIM.

Nel merito:
Sul malfunzionamento dell’'utenza mobile n. 33498&xx

Parte istante lamenta il malfunzionamento dellppeaoutenza mobilesia a livello di voce che
di segnale internet nella propria abitaziondbvuto alla scarsa copertura di rete, laddoveefafore,
richiamando le Condizioni Generali di Contrattoidewmzia che non é garantita la copertura terriria
in ogni localita.

La doglianza dell'istante non & meritevole di adtognto per le ragioni di seguito esposte.

In via preliminare, si deve evidenziare che perngmaconcerne la copertura territoriale del
servizio di rete mobile, la stessa puo subire v&ia anche importanti e di carattere sia tempovarie
permanente in dipendenza di fattori geograficmalici e tecnici. Sul punto, va rilevato che I'optere
e tenuto a garantire la disponibilita del servierdgro i limiti di copertura, ma non puo garantiteeda
copertura territoriale del servizio comprenda apecifica localita.



Nel caso di specie, occorre quindi fare riferimeatla stessa natura del servizio di telefonia
mobile che, cosi come indicato nelle condizioniegah di contratto e nella carta servizi, conseaite
titolare dell'utenza la possibilitd di fruire deérsizio telefonico nella quasi totalita del territo
nazionale ed internazionale, fermo restando clacune zone territoriali € possibile che il semwigia
meno efficiente a causa della debolezza del segeaieante da svariati motivi.

Non esiste, al riguardo, alcun obbligo volto a gére la totale copertura territoriale dei propri
servizi. Diversamente da quanto avviene per i aintrelativi alla telefonia fissa, dove e ben
circoscritto il luogo di esecuzione della prestagioper la telefonia mobile il gestore non e nelle
condizioni di sapere il luogo di esecuzione deltito, ben potendo il luogo dell’acquisto, la desiza
dell'acquirente, nonché l'effettiva zona dell’'usel ctredito corrispondere a luoghi geograficamente
distinti. Pertanto, I'operatore assicura e pubbhai una copertura territoriale dei propri servizi
progressivamente estesa ma mai, una certa e tobpertura (Cfr.ex multis Delibera Agcom n.
163/16/CIR).

Occorre, inoltre, rilevare che, a fronte della ger@econtestazione di parte istante in ordine al
malfunzionamento dell’'utenza mobile n. 334 987xxKeperatore PosteMobileha depositato, in
allegato alla memoria difensiva, un report atteéstde connessioni di accesso al servizio dati $& re
mobile con documentazione di dettaglio del traffeftettuato dal cliente con l'utenza mobile, take d
provare la fruizione del servizio e giustificareadinseguenza la corresponsione, da parte del glient
degli importi previsti dal contratto.

A fronte di tali considerazioni non € possibile onoscere alcun indennizzo per |l
malfunzionamento lamentato dall’istante al qualgcénosciuta solo la possibilita di recedere senza
alcun costo, fermo restando I'obbligo di corrispered eventuali rate residue del terminale (Delibera
Agcom. n. 163/16/CIR).

Sulla richiesta di restituzione di euro 60,00

Parte istante ha fatto richiesta di rimborso, gigeatto del reclamo 11 febbraio 2019, sollecitato
con fax 25febbraio 2019;de[l]la somma di € 60,00 [relativa a] 6 mesi di @icca anticipata” non
usufruiti per il passaggio dell'utenz@ quaad altro operatore telefonicDi contro il gestore deduce
la correttezza del proprio operato.

La doglianza di parte istante & fondata nei termisieguito esposti.

In via generale, con riferimento alla contestaziodell'istante, giova richiamare
I'orientamento consolidato secondo cui, in bas@raicipi sullonere della prova in materia di
adempimento delle obbligazioni di cui alla consafalgiurisprudenza di legittimita (Cass. SS.UU.
n. 13533 del 30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2002B87; 26 gennaio 2007 n. 1743; 19 aprile
2007 n. 9351; 11 novembre 2008 n. 26953, 3 luglio9? n.15677 e da ultimo Cass., sez. Il, 20
gennaio 2010 n. 936),l“creditore che agisce per I'adempimento, per laotuzione o per |l
risarcimento del danno deve dare la prova dellatdonegoziale o legale del suo diritto e, se
previsto, del termine di scadenza, limitandosi allaera allegazione della circostanza
dell'inadempimento della controparte; sara il dedy# convenuto a dover fornire la prova del fatto
estintivo del diritto, costituito dall’avvenuto am@imento. Anche nel caso in cui sia dedotto un
inesatto adempimento dell’'obbligazione, al creditorstante sara sufficiente allegare tale
inesattezza, gravando ancora una volta sul debitboeere di dimostrare l'avvenuto esatto
adempimento o che l'inadempimento € dipeso da cauka non imputabile ex art. 1218 c.c.,
ovvero da cause specifiche di esclusione della amsqbilita previste dal contratto, dalle
condizioni generali di contratto o dalla Carta Sext.

Sempre in via generale, si richiama ancora l'albic, comma 2, lettera c) del decreto
legislativo n. 206/2005, c.d. Codice del Consunso@essive modificazioni, il quale annovera tra i
diritti fondamentali del consumatore quellad® una adeguata informazione e ad una corretta
pubblicitd’ nei rapporti di consumo.

Ancora, con riferimento allambito delle telecomcsmioni, la Delibera Agcom n.
417/01/CONS, allegato A), detta le linee guida tredaalle comunicazioni al pubblico delle



condizioni di offerta dei servizi di telecomunicazi che gli operatori devono rispettare. In
particolare, dalla citata delibera si evince chenfermazioni rivolte al pubblico devono essere
ispirate al necessario principio di trasparenzaramgire la comprensibilita dell'informazione, aell
comunicazione pubblicitaria e facilitare i procedscomparabilita dei prezzi. Inoltre, la Delibera
Agcom n.179/03/CSP, Allegato A), all’articolo 4 denzia che: dli utenti hanno diritto ad
un’informazione completa circa le modalita giurides economiche e tecniche di prestazione dei
servizi (...) la diffusione di qualsiasi informaze& in particolare di quelle relative alle condinio
tecniche ed economiche dei servizi (...) avvieners#o criteri uniformi di trasparenza, chiarezza e
tempestivita, osservando in particolare i prinaiffibuonafede e di lealta, valutati alla stregualdel
esigenze delle categorie di consumatori piu débbdle consegue, che gli utenti hanno diritto ad
essere informati in modo chiaro, esatto e completoché solo in questo modo viene realmente
tutelato il diritto di scelta dell’'utente finalel@ conseguente possibilita di orientamento consapev
verso una diversa offerta commerciale.

L’'operatore, nel caso di specie, a fronte dellaestazione dell'istante si € limitatoribadire
genericamente cheall’Utente non € dovuto né alcun rimborso né alcamaennizzo”. Dalla
documentazione allegata risulta il pagamento d» €000 al momento dell’attivazione di cui 45,00
a titolo di “Ricarica Acquistata

Con riferimento alla somma residua di euro 15,08pdratore non ha dato conto alcuno,
lasciando incontestata I'affermazione dell'uteniea il versamento di euro 60,00 per 6 mesi di
ricariche anticipate.

L'operatore, attesa la contestazione dell’utenterelzbe dovuto indicare la spesa
effettivamente prevista mensilmente, I'ammontaré dentributo di attivazione, le ricariche
effettuate in anticipo dall’istante al momento @elesione contrattuale. Dagli atti del procedimento
risulta che listante abbia aderito ad un’offerendminata Creami neXt con opzioni tariffarie
scelte ‘Creami neXt 6, Opzione 4G, Contributo Attivaziold"S Tuttavia non risulta allegato un
prospetto informativo delle condizioni applicaté& s evince che listante sia stato informato in
merito. In altri termini avrebbe dovuto dettagli@@anto previsto mensilmente dal piano tariffario
elo specificare quale tariffazione fosse prevista.

A supporto della correttezza di quanto fatturatopdratore ha allegato un prospetto
riepilogativo del traffico, riferito all'intervalldemporale 30 gennaio 2019 al 12 febbraio 2019, che
si presume corrispondente al periodo di permanededa SIM, che riporta la spesa
omnicomprensiva di euro 10,00.

Nel caso di specie, inoltre, viene in rilevo ch&utorita per le garanzie nelle comunicazioni
gia con Delibera n. 416/07/CONS ha riconosciutalititto alla restituzione del credito residuo o
alla sua trasferibilitd in caso di portabilita escdendo pertanto che contro la sua volonta
'operatore possa ulteriormente trattenere le retlat sommé La stessa delibera, infatti, ha
diffidato gli operatori di telefonia mobile presemstul mercato ad dttemperare all'obbligo di
restituzione del credito residuo in caso di recesedaa quello di portabilita dello stesso credito in
caso di trasferimento dell’'utenza presso un altpemtor€, ai sensi del comma 3 dell’articolo 1
del decreto legge 31 gennaio 2007, n. 7, conveddn modificazioni dalla legge 2 aprile 2007, n.
40, predisponendo tutte le attivita tecniche eigeati necessarie all’'adempimento dell’obbligo di
legge. Cio significa che l'istante ha, in linea geale, diritto alla restituzione del proprio credive
(per qualunque motivo) cessi il rapporto con ilgro operatore mobile tranne per lipotesi del
credito residuo derivante da bonus/promozioni eh&ontrario, non pud essere monetizzabile ma
da solo diritto al trasferimento su altra SIM de€nte. Tali disposizioni trovano ulteriore support
nell'allegato A alla delibera n. 487/18/CONS reearitinee guida sulle modalita di dismissione e
trasferimento dell’'utenza nei contratti per adegbrche, dopo aver definito il credito residuo
“come l'importo prepagato, non ancora utilizzat@anicato autonomamente dall’'uterizaispone
che, ‘a sequito dello scioglimento del rapporto contrateuper qualsiasi causa il cliente ha diritto
al riconoscimento dell’eventuale credito residuo



Sul punto si osserva, inoltre, che il gestore nhllacontro dedotto né provato nelle proprie
memorie Jimitandosi a ribadire genericamente la correttedgoroprio operatore.

Nel caso di specie poi, le stes€ohdizioni generali dei servizi mobili prepagattendizioni
d’'uso della carta sim poste mobile di postepayas’pallegate dall'operatore, all’'art. 4 prevedono
che ‘In caso di portabilita del numero, sia da altro og®re verso PosteMobile che viceversa, il
Cliente ha diritto alla restituzione del valore netario del traffico acquistato e non consuniato

Pertanto, in assenza di prova contraria delle dedudell’'utente, si ritiene di accogliere la
richiesta del sig. xxxx I'operatore € tenuto a rordgare I'importo di euro 50,00 (decurtata la somma
di euro 10,00 ritenuta dovuta) al netto del credésiduo risultante sulla SIM n. 334 9874xxxx al
giorno 12 febbraio 201%lata del passaggio dell’'utenza334 9874113ad altro operatore telefonico.

DETERMINA

PostePay SpA (PosteMobile), in parziale accoglimeellistanza del 24/07/2019, é tenuta a
corrispondere in favore di xxxx con le modalita igade in istanza, oltre agli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentazioelisianza di risoluzione della controversia,
importo di euro 50,00 al netto del credito resadusultante sulla SIM n. 334 9874xxxx al giorno
12 febbraio 2019, data del passaggio dell’'utenzgudead altro operatore telefonico.

E fatta salva la possibilita per l'utente di ricéee in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, giusto quaptevisto dall’articolo 19, comma 5, del
Regolamento.

Ai sensi dell'articolo 20, comma 3, del citato Rigoento il provvedimento di definizione della
controversia costituisce un ordine dell’Autoritésansi e per gli effetti dell’articolo 98, comma, 11
del d.lgs. 1° agosto 2003, n. 259.

Il presente atto puo essere impugnato davantiibliale Amministrativo Regionale del Lazio, in
sede di giurisdizione esclusiva.

Il termine per ricorrere avverso il presente pralmeento € di 60 giorni dalla notifica dello stesso.
La presente determina € comunicata alle parti.

Il dirigente

Cinzia Guerrini

Documento prodotto in originale informatico e fitmadigitalmente ai sensi del “Codice
dellAmministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005sem.i.)



