<> G:))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

DELIBERA N. 67/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA
xxxxxPostePay SpA (PosteMobile)

(GU14/393834/2021)

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 9 maggio 2022;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recaierime per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. itsizione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilit

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recantstituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlledeelecomunicazioni e
radiotelevisive;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronicieome modificato dal decreto legislativo n. 207 2@21;

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraid 20recante Regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definiziondgelle controversie tra utenti e
operator’, di seguito denominat@&kegolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 80tecante Approvazione
del Regolamento sulle procedure di risoluzioneedetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 390/21/CONS;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 20022'Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipla Comitato Regionale per le
Comunicaziorii in particolare I'art. 30, e il Regolamento Interno di organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comamiani’ (ex art. 8 legge regionale
1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delkdega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazibnsottoscritta tra I’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni e il Comitato regionale pecéenunicazioni della Toscana in data
16 gennaio 2018”, e in particolare I'art. 5, comingett. e);



<> G:))

GARANZIE NELLE CORECOM
ANt CASTOT TOSCANA

VISTA la Delibera n. 374/21/CONS recant&rbroga dell’Accordo quadro tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, Gonferenza delle regioni e province
autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
delle province autonome, concernente I'esercizitbbedeinzioni delegate ai Comitati
regionali per le comunicazioni e delle relative genzioni.

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2flfebbraio 2021 avente per
oggetto“Assetto organizzativo del Consiglio regionale ddislatura” con il quale é stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile delSettore Cerimoniale,
Eventi, Contributi. Biblioteca e documentazionesigtenza generale al CORECOM.
Tipografid, con decorrenza 1° marzo 2021;

VISTA listanza dell'utente xxxx, del 14/02/2021 cagsita con protocollo n.
0078540 del 14/02/2021;

VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dellistante.

La parte istante, titolare di un contratto residalezsull’'utenza n. 057147xxxx con la
societa PostePay SpA (PosteMobile) di seguito pewith PostePay, lamenta la
fatturazione successiva alla disdetta.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdamento e nella documentazione
acquisita al fascicolo, ha dichiarato quanto segue:

- di avere stipulatoriell’ottobre 2019 (...) contratto per linea voce disa, ma (...)
insoddisfatto per continui malfunzionamenti dellzel stessa, cosi a gennaio 2020 si
reca all'ufficio postale di xxx per disdire il coatto, ma continua a ricevere fatture nei
mesi successivi

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
In base a tali premesse l'istante ha chiesto casspleeuro 600,00 per:
I) “storno insoluto”;
i) “cessazione contratto”;
iii) “rimborso indebito pagato”;
Iv) “indennizzo per malfunzionamento linea”;
V) “indennizzo per mancata risposta ai reclami”.
2. La posizione dell’operatore.

La societa PostePay ha fatto pervenire, nei terstatiliti dal vigente regolamento, una
memoria difensiva, con documentazione in allega&llan quale, nel rilevare
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I'infondatezza di quantex adversaledotto, in via preliminare ha riepilogato la vida
fattuale come segue:

- I Utente” in data 30/09/2019 sottoscrive propostaadintratto per il servizio di
telefonia fissa tramite rete radiomobile PosteMeb@asa, richiedendo la portabilita
del numero 0571478971 (doc. n.1). In data 29/1082D%erminale viene installato,
attivato il servizio con numerazione provvisoriaingiata la richiesta di portabilita
all'operatore donating, il cui iter si conclude igata 11/11/2019 (doc. n.2). In data
31/12/2019 perviene sui sistemi della scriventdiiesta di GNP-OUT dell’Utenza
verso altro gestore. Cio nonostante, in data 242020 I'Utente invia anche richiesta
di cessazione del contratto (doc. n.3); detta ®sité& non viene gestita poiché risultava
in corso di completamento la procedura di portahildell’Utenza di cui sopra. In data
12/08/2020 I'Utente invia a PostePay PEC tramitgale in cui si chiede il rimborso di
una fattura e la cessazione della fatturazione (an4). PostePay effettua le necessarie
verifiche e riscontra la PEC in data 14/08/2020oimhando I'Utente di aver disposto lo
storno/rimborso delle fatture successive al 31/022 (doc. n.5). In data 17/09/2020
perviene ulteriore PEC tramite legale per segnalaile mancato ricevimento
dellassegno (doc. n.6). PostePay fornisce riscontr data 21/09/2020 (doc. n.7). In
data 02/11/2020 e 19/11/2020 I'Utente invia dueendtri PEC tramite legale
comunicandadi aver ricevuto le note di credito, ma non l'assegdoc. n.8 e 8.1).
PostePay fornisce riscontro in data 28/12/2020 (du). In data 31/12/2020 I'Utente
awvia il prescritto tentativo di conciliazione, clseconclude con mancato accordo. In
data 14/02/2021 I'Utente avvia la presente defoma’.

In merito alle domande distorno insoluto, cessazione contratto, rimborsoelritb
pagatd, I'operatore ha precisato chéa“richiesta é superata dai fatti. Il contratto é
cessato a seguito di portabilita della numerazioreso altro gestore. Di ci0 PostePay
ha dato atto prima dell’avvio della definizione elld stessa conciliazione, in data
14/08/2020 (doc. n.5). Per un mero errore sui progistemi, PostePay non aveva
cessato la fatturazione. Cosa che e poi stata segmlata con consequenziale
storno/rimborso di tutte le fatture emesse erroneat®, peraltro sin dalla richiesta di
portabilita dell’Utenza verso altro gestore, comiehdarato dallo stesso Utente nei suoi
reclami. L’assegno per la restituzione degli impakell’'unica fattura non dovuta ma
pagata dall’Utente é stato spedito in data 19/1PR20e risulta incassato in data
15/12/2020. Per inciso e bene precisare che laiplisa di settore non contempla un
indennizzo per intempestiva gestione del recesstib@a CORECOM Veneto n.
51/2020). Ad ogni buon conto, la richiesta di disa@zione dell'Utenza consegnata dal
sig. Dei in data 24/01/2020 non doveva e non po&ssere evasa, poiché era in corso
una procedura di portabilita. Diversamente [|'Utentvrebbe perso la propria
numerazione fissa (come peraltro chiaramente indicgello stesso modulo compilato
dall'Utente, ove si legge “ll presente modulo dowssere compilato solo in caso di
richiesta di disattivazione della linea: la disatizione della linea comportera la
perdita del numero telefonico. In caso di richiedda trasferimento del numero
telefonico verso un altro operatore il presente mlodNON dovra essere compilato ed
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inviato”). In ogni caso, poi, I'Utenza é correttamie passata ad altro gestore, pertanto
la richiesta dell’'Utente di “cessazione contratt@”ampiamente superata dai fatti”

Con riferimento al malfunzionamento dell’'utenda qua I'operatore ha eccepito che
“I'Utente non ha mai sporto alcun reclamo per dissarnel corso del rapporto. Il che
esclude il riconoscimento di indennizzi a norma’ael 13 comma 1 della delibera
347/18/CONS giacché e preciso onere dellUtentelabofare lealmente per la
risoluzione di ipotetici disservizi, in primis partdoli a conoscenza del gestore (cfr.
delibere AGCOM 118/12/CIR, 130/12/CIR e 3/11/CIR)

In merito alla richiesta di indennizzo per mancesposta ai reclami, PostePay ha
precisato chel'Utente non ha mai inviato alcun reclamo indenaizite a PostePay. Le
PEC successive al 31/12/2019 sono pervenute dopcessazione del rapporto di
utenza tra le Parti, posto che in quella data lanrarazione dell’'Utente era migrata
verso altro gestore. Pertanto, in quelle date @astrivente e I'Utente non esisteva un
rapporto contrattuale. Il che impedisce che eveltaamunicazioni possano essere
qualificate “reclami” e dare luogo a indennizzi pemancata o tardiva gestione, posto
che per la corresponsione di essi presuppone tesia di un rapporto di utenza valido
ed efficace e un inadempimento contrattuale defogedcfr. delibera n. 288/20/CIR).
Ove mai le comunicazioni del legale dell’Utentesty® qualificate come reclami, non
sussisterebbero ugualmente i presupposti per riso@ indennizzi. La PEC inviata in
data 12/08/2020 é stata infatti riscontrata il 18/2020. Vale a dire ampiamente nel
termine di 45 giorni stabilito dal punto 9.2 delGarta Servizi PosteMobile (doc. n.10).
La PEC in data 17/09/2020 e stata riscontrata iiada1/09/2020 (doc. n.7). E le PEC
in date 02/11/2020 e 19/11/2020 sono state risewatm data 28/12/2020 (doc. n.9).
Anche in questi casi non vi sono i presuppostiyeindennizzo a norma dell’'art. 12
comma 2 della delibera 347/18/CONS, in quanto sitdr di reclami reiterati e
successivi riconducibili alla medesima problematicamunque riscontrati in maniera
unitaria entro i termini.

Infine, con riferimento alle spese di procedurapératore ha dedotto cheadn
sussistono, nel caso di specie, i presupposti pEmoscere il rimborso di spese di
procedura, posto che l'operato di PostePay é statretto e che tali spese non sono
documentate e non né e stata dimostrata la neeesdd fondatezza, alla luce del fatto
che la procedura e gratuita (delibera AGCOM n. Z&BCIRY).

3. La replica dellistante.

La parte istante ha fatto pervenire, nei termiabsiti dal vigente regolamento, una
replica con la quale ha ribadito la propria posieiocontestando che:

- “con il doc. n. 9 prodotto dal gestore, il medesimaorisposto in data 28.12.2020 al
reclamo pervenuto in data 19.11.2020 che si produaceopia; nessuna risposta e
invece pervenuta al reclamo PEC inviato dal legalelata 02.11.2020 e pertanto si
insiste nella richiesta di indennizzo per mancaigposta al reclamo, nella misura
massima prevista di euro 300,00".
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- “Inoltre, il cliente ha sin da subito segnalatamalfunzionamenti e la mancanza di
segnale, dovuta probabilmente alla scorsa copertleghsegnale radiomobile a cui é
collegata l'opzione PosteMobile Casa; detta ciraogia appare evidente anche nel
modulo di richiesta di cessazione contratto prodottal gestore (doc.3) dove e
espressamente indicata la motivazione 'non sodtlisttal servizio'. Il Corecom potra
ordinare al gestore la produzione nel fascicololasichermata con tutte le richieste di
assistenza del cliente nell'anno 2019; in ogni ¢aso insiste nella richiesta di
indennizzo per malfunzionamento linea dal 30.092@4ttivazione contratto) al
31.12.2019 (richiesta di passaggio ad altro gesfore

4. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutprde richieste formulate dallistante
non possono essere accolte come di seguito precisat

In via preliminare,

con riferimento alla domandsub ii) avente ad oggetto la richiesta ‘Giessazione
contratto”, si precisa che la medesima non é piu attuale esskodntratto cessato per
intervenuta portabilita verso altro operatore, codiehiarato da PostePay e non
contraddetto dall’istante.

Nel merito.
Sullo storno dell'insoluto e il rimborso delifidebito pagatt

Le domandesub i) e sub iii), esaminate congiuntamente, nonostante I'indetetenza
delle medesime, saranno valutate in otticafadior utentisin base al criterio di
efficienza e ragionevolezza dell'azione, quale dodaadi condanna del gestore al
pagamento di un indennizzo in relazione ediga controversa

La presente disamina ha quindi ad oggetto la &tane successiva alla disdetta.
La doglianza non é fondata per le argomentaziogseduito svolte.

L’operatore, seppure abbia riconosciuto cper‘un mero errore sui propri sistemi (...)
non aveva cessato la fatturazidreuccessivamente alla disdetta, ha pero precidiato
aver stornato/rimborsatotutte le fatture emesse erroneamente, peraltro dafla
richiesta di portabilitd dell’Utenza verso altro gere’, tale circostanza non risulta
contraddetta dall’istante e, pertanto deve ritaredfettuata da PostePay.

Pertanto le domande sshb i)esub iii) devono essere rigettate.
Sul malfunzionamento.

L’istante lamentdcontinui malfunzionamenti’sull’'utenzade qua laddove I'operatore
eccepisce di non avere mai ricevutalcun reclamo per disservizi nel corso del
rapporta’.

La doglianza non é fondata e deve essere riggteatke ragioni che seguono.
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Innanzitutto € da osservare che, sul punto, I'stamsulta eccessivamente scarna, non
circostanziata e priva di documentazione adeguai,avrebbe potuto essere fornita a
supporto e chiarimento delle pretese dell’istairéatti, 'utente si duole di ¢ontinui
malfunzionamenti’'senza, tuttavia, circoscrivere il lasso temporaleferimento, senza
allegare alcuna documentazione idonea, né proviasvel presentato all’operatore,
formali reclami tracciati in merito ai lamentati luenzionamenti.

E da osservarsi, infatti che, con riferimento anémtati malfunzionamenti, I'istante ha
omesso sia di fornire un riscontro probatorio idiwe all'inoltro di reclami tracciabili
all'operatore, sia di specificare la data d'inizodi fine dei disservizi subiti, con
conseguente sostanziale indeterminatezza del peeoehtualmente indennizzabile.

E evidente che, in assenza di segnalazione dagrtdiente, il gestore non pud venire
a conoscenza del supposto malfunzionamento o djuafunque altro inconveniente
riscontrato dal cliente. Il principio suddetto érmalmente applicato e affermato da
dall’Autorita Garante nelle sue precedenti pronanai veda, ad esempio, la Delibera
Agcom n. 640/13/CONS). In effetti, in presenza dalgivoglia disservizio, l'intervento
del gestore € doveroso ed esigibile solo allorgoameihga segnalato da parte del
cliente. In altri termini, I'onere della prova dellrisoluzione della problematica
lamentata ricade sul gestore, ma e inconfutabite sth cliente incomba I'onere della
segnalazione del problema. Sul punto, l'art. 6 camBn del vigente Regolamento
indennizzi, infatti, prescrive che il presuppostecessario a far nascere in capo
all'utente il diritto allindennizzo per un malfurmmamento € che il guasto venga
segnalato all’operatore e, a tal proposito, precisil computo dell'indennizzo stesso
decorre, appunto, dalla data di proposizione d#aneo.

Pertanto, in assenza di riferimenti dettagliatiesd la sostanziale indeterminatezza del
periodo eventualmente indennizzabile e la mancamnzlcun tracciamento, scritto o
verbale, di segnalazione e/o reclamo di dissendzigarte dell’istante antecedente al
deposito dell’istanza di conciliazione, risulta inggibile I'accertamento dedlh, del
guomodce delquandodel verificarsi del lamentato disservizio, tantribn consentire,

in questa sede, una valutazione adeguata in odliadiquidazione di un indennizzo.
Pertanto, la richiesta dell'istansab iv)d'indennizzo per malfunzionamento non puo
essere accoltax multisDelibera Agcom n. 73/17/CONS).

Sull'indennizzo per mancata risposta ai reclami.

L’istante lamenta la mancata risposta ai reclamnegarticolare nella replica precisa
che ‘nessuna risposta e invece pervenuta al reclamo RiEf(ato dal legale in data

02.11.2020”", mentre I'operatore eccepisce chéJtente non ha mai inviato alcun

reclamo indennizzabile a PostePag’che in ogni castnon vi sono i presupposti per
un indennizzo a norma dell’art. 12 comma 2 dellabéea 347/18/CONS, in quanto si
tratta di reclami reiterati e successivi riconduitiballa medesima problematica,

comunque riscontrati in maniera unitaria entro frteni”.

La doglianza non e fondata e la relativa richiebtadennizzo deve essere rigettata per
le ragioni di seguito svolte.
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Dagli atti risulta un carteggio tra il legale dildicia dell'istante e I'operatore PostePay il
quale risponde alle richieste dell'istante nei teinprevisti dalla propria carta servizi.
Con riferimento alla contestazione dellistanteettfata in replica alle memorie
dell'operatore e relativa alla mancata rispostareglamo, effettuato a mezzo pec,
tramite il proprio legale in data 2 novembre 20&(precisa che Postepay vi ha risposto
per facta concludendinviando all’'utente, in data 19 novembre 2020 encqiie, nei
termini previsti a livello contrattuale, all'indazo di fatturazione, 'assegno oggetto di
contestazione. Pertanto alcun indennizzo per marrcgiosta ai reclami risulta dovuto
all'istante e la relativa domanda deve esseretatget

TUTTO cio premesso;
UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;
DELIBERA
Articolo 1

1. Il Corecom Toscana rigetta l'istanza preserdataxx nei confronti di PostePay SpA
(PosteMobile) per le motivazioni di cui in premessa

Il presente provvedimento costituisce un ordinel’Aalorita ai sensi dell’art 30,
comma 12, del Decreto Legislativo 1° agosto 200259 Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato dal decreto legistan. 207 del 2021.

E fatta salva la possibilita per l'utente di rickéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

Il presente atto puo essere impugnato davanti iaumale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello es

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sitovebdell’Autorita.

Firenze, 9 maggio 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



