DETERMINA 14 Fascicolo n. GU14/815649/2026

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA XXX -SKY ITALIA S.R.L. (SKY WIFI - NOW
TV)

IL RESPONSABILE DELLA STRUTTURA

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante "Norme per la concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei servizi di pubblica utilita";

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante "Istituzione dell'Autorita per le garanzie nelle
comunicazioni € norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivo";

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259, recante, "Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato, da ultimo, dal decreto legislativo 24 marzo 2024, n. 48, recante
"Disposizioni correttive al decreto legislativo 8 novembre 2021, n. 207, di attuazione della direttiva
(UE) 2018/1972 del Parlamento europeo e del Consiglio dell'll dicembre 2018, che modifica il
decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259, recante il codice delle comunicazioni elettroniche".

VISTA la delibera n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 2011, recante "Approvazione del regolamento in
materia di indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e operatori”, di seguito

denominato Regolamento sugli indennizzi, come modificata da ultimo dalla delibera n.
347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 223/12/CONS, del 27 aprile 2012, recante "Adozione del nuovo Regolamento
concernente 1'organizzazione e il funzionamento dell'Autorita", come modificata, da ultimo, dalla
delibera n. 332/24/CONS dell'l1 settembre 2024;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante "Approvazione del Regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche",
di seguito Regolamento, come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 194/23/CONS;

VISTO I'Accordo quadro vigente tra 1'Autoritd, la Conferenza delle Regioni e delle Province
autonome ¢ la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative delle Regioni e delle Province
autonome;

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 1017 del 25 settembre 2025 con il quale ¢ stato rinnovato
I’incarico alla Dott.ssa Cinzia Guerrini di responsabile del Settore “Assistenza al Difensore Civico e
ai Garanti. Assistenza generale al CORECOM. Biblioteca e documentazione”, con decorrenza 1°
ottobre 2025;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I’esercizio della delega di funzioni al Comitati
Regionali per le comunicazioni tra L’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
Regionale per le Comunicazioni Toscana” sottoscritta in data 27 luglio 2023 e in particolare 1’art. 5,
comma I, lett. e);

VISTO il Decreto del Presidente della Giunta Regionale 20 giugno 2023, n. 105 recante: “Comitato
regionale per le comunicazioni (CORECOM). Ricostituzione”;

VISTO il vigente Accordo Quadro concernente l’esercizio delle funzioni delegate ai Comitati
Regionali per le Comunicazioni tra 1’ Autorita per le garanzie nelle comunicazioni e la Conferenza
delle Regioni e delle Province autonome e la Conferenza dei Presidenti delle Assemblee legislative
delle Regioni e delle Province autonome, conforme al testo approvato dall’Autorita per le garanzie
nelle comunicazioni con delibera n. 427/22/CONS, con decorrenza 1° gennaio 2023;



VISTA Ila legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 22 “Norme e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale per le Comunicazioni”, in
particolare I’art. 30, e il “Regolamento Interno di organizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTA [l’istanza dell’utente XXX, del 22/02/2026 acquisita con protocollo n. 0066483 del
22/02/2026;

VISTA la relazione istruttoria del Responsabile dell'istruttoria;
VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dell’istante.

La parte istante titolare di un contratto residenziale relativo al Codice cliente n. 2297xxxx con
la societa Sky Italia S.R.L. (Sky Wifi - Now Tv) di seguito, per brevita, Sky, lamenta I’interruzione
totale del servizio internet

In particolare, nell’istanza introduttiva del procedimento e nella documentazione acquisita al
fascicolo, ha dichiarato quanto segue:

— dal 13 dicembre 2025 riscontrava I’interruzione totale del servizio internet;

— segnalava il disservizio all’operatore in data 13 dicembre 2025 “rubricata al numero ID
29241 0xxxx”;

— tramite il legale di fiducia, in data 24 gennaio 2026, con missiva a mezzo PEC, contestava il
malfunzionamento precisando che il disservizio perdurava nonostante 1 ripetuti solleciti.

— Precisava che “la perdurante impossibilita di fruire della linea ha causato e continua a
causare un grave danno, comportando, tra [’altro ['impossibilita di usufruire della
connessione per lo svolgimento dell attivita lavorativa (...) quando si trova ad operare in
modalita smart working, nonché l'impossibilita di usufruire di tutti gli ulteriori servizi
connessi all’utenza di abbonamento TV, quali a titolo di esempio I’abbonamento Netflix e
SKY on demand integrati nella vostra offerta”.

In data 18 febbraio 2026 la parte istante esperiva nei confronti dell’operatore Sky tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso.

In base a tali premesse ’istante ha chiesto:

i) “richiesta di indennizzo per i giorni di interruzione totale del servizio dalla data di
segnalazione del guasto (13/12/25) fino alla effettiva disdetta 01.03.26"’;

ii) “richiesta di indennizzo per gli ulteriori servizi connessi all'utenza di abbonamento TV quali
ad es. Netflix pagati ma non fruibili a causa dell'interruzione servizio internet”;

iii) “rimborso dei canoni pagati nei mesi di dicembre e gennaio pari a 24,90 euro ciascuno’’;
iv) “indennizzo per non aver potuto usufruire di modalita lavoro smart working”.
2. La posizione dell’operatore.

La societa Sky ha fatto pervenire, nei termini stabiliti dal vigente regolamento, una memoria
difensiva, nella quale ha dedotto quanto segue:

— “in data 13/12/2025 ['utente ha segnalato al servizio clienti un’interruzione totale
della linea internet. A seguito della segnalazione sono state immediatamente avviate



le attivita di verifica, che nella stessa giornata hanno consentito di individuare un
guasto sulla tratta del fornitore e di attivare il processo di localizzazione del punto di
interruzione”.

— “1107/01/2026 é stato effettuato un primo intervento tecnico, risultato non risolutivo,
in occasione del quale e stata programmata una nuova attivita per il 23/01/2026. In
tale data e stato individuato un guasto relativo a un cavo centrale (“PT xxx ARL xxx
sec xxx eccetto xxx — guasti 7 metri oltre armadietto protezione 40:49/50:59 in giunto
aereo con coppie a vista”)”.

— “A causa della complessita dell intervento si e resa necessaria la bonifica del giunto,
inizialmente programmata per il 23/02/2026 e successivamente ripianificata al
23/03/2026".

— “Nel frattempo, in data 30/01/2026, l’istante ha richiesto la disdetta del contratto,
correttamente fissata con decorrenza 01/03/2026.

— “Si evidenzia che la gestione della problematica non ha consentito di rispettare le
tempistiche e le condizioni previste per la completa risoluzione del guasto”.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istruttoria, le richieste formulate dall’istante possono
essere parzialmente accolte come di seguito precisato.

In via preliminare

con riferimento alle domande sub ii) e sub iv) volte rispettivamente a chiedere 1’ “indennizzo per
gli ulteriori servizi connessi all'utenza di abbonamento TV quali ad es. Netflix pagati ma non
fruibili a causa dell'interruzione servizio internet” e per “non aver potuto usufruire di modalita
lavoro smart working”, si precisa che tali richieste non possono formare oggetto della presente
disamina ai sensi dall’articolo 20, comma 4, del vigente “Regolamento sulle procedure di
risoluzione delle controversie tra utenti e fornitori di servizi dell’ecosistema digitale” (Allegato
B alla Delibera n. 194/23/CONS), atteso il carattere vincolato della pronuncia ad eventuali
rimborsi/indennizzi previsti dal contratto, dalle carte dei servizi, nonché nei casi individuati dalle
disposizioni normative o da delibere dell’Autorita. Nello specifico, le menzionate richieste
riguardano aspetti tipici del risarcimento del danno che esula dalle competenze di questa Autorita,
la quale, in sede di definizione delle controversie, pud solo condannare I’operatore ad effettuare
rimborsi di somme risultate non dovute o al pagamento di indennizzi, restando salvo il diritto
della parte di far valere in sede giurisdizionale il maggior danno.

Nel merito.
Sul malfunzionamento.

L’istante lamenta 1’interruzione totale del servizio internet dal 13 dicembre 2025, laddove
I’operatore eccepisce che trattandosi di guasto di complessa soluzione, la sua soluzione si € protratta
e che ’istante in data 30 gennaio 2026 ha chiesto la disdetta del contratto.

La doglianza ¢ fondata nei termini che seguono.
In primis, si richiama:

— il consolidato orientamento giurisprudenziale (ex multis, Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387,
e da ultimo Cass. Civ. sez. II 20 gennaio 2010 n. 936) in tema di prova dell’inadempimento
di un’obbligazione secondo cui “il creditore che agisce per la risoluzione contrattuale, per il
risarcimento del danno, ovvero per l'inadempimento deve solo provare la fonte (negoziale o
legale) del suo diritto, mentre il debitore convenuto e gravato dall’onere della prova del fatto
estintivo dell’altrui pretesa, costituito dall’avvenuto adempimento. Anche nel caso in cui sia
dedotto non l’inadempimento dell obbligazione, ma il suo inesatto adempimento, al creditore



istante sara sufficiente la mera allegazione dell’inesattezza dell’adempimento (anche per
difformita rispetto al dovuto o anche per tardivita dell’ adempimento) gravando ancora una
volta sul debitore [’onere di dimostrare [’avvenuto esatto adempimento”. In mancanza di
prova dell’esatto adempimento da parte del fornitore, si presume la responsabilita contrattuale
di questi, a meno che lo stesso non provi, ex art. 1218 c.c., che “/'inadempimento o il ritardo
e stato determinato da impossibilita della prestazione derivante da causa a lui non
imputabile”;

— gli obblighi posti a carico degli operatori, di cui alla delibera Agcom n. 179/03/CSP,
richiamati dalle Carte dei servizi e dalle Condizioni generali di Contratto di ciascun operatore,
in particolare 1’obbligo di garantire un’erogazione continua ed ininterrotta dei servizi offerti,
nel rispetto di quanto contrattualmente previsto, impegnandosi al ripristino entro termini
congrui. Di conseguenza, allorquando 1’utente, in caso di malfunzionamento di un servizio di
comunicazione elettronica, non puo pienamente godere, con le modalita prescelte, del servizio
acquistato e 1’operatore non risolve la situazione nel rispetto dei termini previsti dal contratto,
nonché dalla normativa sugli standard di qualita, lo stesso ha diritto ad un indennizzo per il
periodo di disservizio.

Nel caso di specie, I’operatore non ha negato il disservizio, ma ha sostenuto che “a causa della
complessita dell’intervento” provocato da “un guasto sulla tratta del fornitore” la soluzione del
medesimo si ¢ protratta e, nelle more del ripristino del servizio, “in data 30/01/2026, l’istante ha
richiesto la disdetta del contratto, correttamente fissata con decorrenza 01/03/2026".

Sul punto, perd I’operatore non ha fornito evidenza, che la causa del disservizio fosse dipesa da
un eventuale evento di forza maggiore tale da impedire la tempestiva risoluzione del guasto e che,
per tale motivo, il disservizio non fosse ascrivibile alla propria responsabilita tecnico-giuridica.

Al riguardo occorre rilevare che, in virtu del rapporto che vede coinvolte le singole parti del
contratto ovvero, I’operatore che eroga il servizio e I’utente finale che di quel servizio usufruisce, non
puo che rilevarsi la responsabilita della societa Sky nei confronti del cliente, stante 1’obbligo che
incombe sull’operatore, titolare del rapporto contrattuale con 'utente, di garantire un’erogazione
continua e ininterrotta dei servizi offerti, nel rispetto di quanto contrattualmente previsto.

In merito, ¢ opportuno richiamare la recente sentenza n. 743/2025 del Consiglio di Stato, con
la quale il Collegio ha statuito che, “nello scenario derivante da una visione di insieme della
disciplina regolamentare, l’operatore che intrattiene il rapporto con il cliente, [omissis], e tenuto a
compensarlo di eventuali disservizi sulla base delle disposizioni a tutela degli utenti, salvo poi
rivalersi nei confronti del gestore della rete applicando le compensazioni stabilite dallo SLA. (...). In
altri termini, [’obbligo per un operatore di corrispondere gli indennizzi a favore di un utente finale
non puo prescindere dall’esistenza di un rapporto contrattuale, vigente o cessato, atteso che gli
indennizzi rappresentano la compensazione per le violazioni delle obbligazioni assunte con il
contratto”. (C.fra Delibera 49/25/CIR)

Per quanto riguarda I’interruzione del servizio di connettivita Internet, ai fini del calcolo
dell’indennizzo, si richiama quanto previsto dall’art. 6, comma 1, e comma 3, che, rispettivamente
dispongono.

—  “in caso di completa interruzione del servizio per motivi tecnici, imputabili all operatore,
sara dovuto un indennizzo, per ciascun servizio non accessorio, pari a euro 6 per ogni giorno
d’interruzione”;

—  “se il malfunzionamento e dovuto al ritardo, imputabile all’operatore, nella riparazione del
guasto, l’indennizzo e applicabile all’intero periodo intercorrente tra la proposizione del
reclamo e [’effettivo ripristino della funzionalita del servizio”.



Ai fini della determinazione del periodo d’interruzione totale, si individua il dies a quo nel, 13
dicembre 2025 data del primo reclamo e, il dies ad quem nel 30 gennaio 2026 data nella quale
I’istante effettuando la disdetta del servizio con ci6 ha rinunciato al suo utilizzo.

Ne discende che, in parziale accoglimento della domanda sub i) la parte istante, per i 48 giorni
complessivi di mancata erogazione del servizio Internet, con riferimento al codice cliente n. 2297xxxx
ha diritto alla corresponsione di un indennizzo pari ad euro 288,00.

Inoltre, con riferimento alla domanda sub iii), la societa Sky ¢ tenuta a stornare (o rimborsare,
in caso di avvenuto pagamento) tutti gli importi addebitati in riferimento al codice cliente n. 2297xxxx
dal 13 dicembre 2025 fino a fine ciclo di fatturazione. Dovra inoltre essere ritirata a cura e spese del
gestore la pratica di recupero del credito eventualmente aperta.

DETERMINA

- SKY ITALIA S.R.L. (SKY WIFI - NOW TV) in parziale accoglimento dell’istanza del
22/02/2026, ¢ tenuta a corrispondere, entro sessanta giorni dalla notifica del provvedimento,
con riferimento al contratto di cui al codice cliente n. 2297xxxx con le modalita di pagamento
indicate nel formulario, in favore dell’istante 1I’importo pari ad euro 288,00 maggiorato degli
interessi legali a decorrere dalla data di presentazione dell’istanza a titolo di
malfunzionamento del servizio Internet.

- SKY ITALIA S.R.L. (SKY WIFI - NOW TV) ¢ tenuta, entro sessanta giorni dalla notifica del
provvedimento alla regolarizzazione della posizione amministrativa - contabile mediante lo
storno (o il rimborso in caso di avvenuto pagamento, secondo le modalita indicate in istanza,
oltre agli interessi legali calcolati a decorrere dalla data di presentazione dell’istanza di
risoluzione della controversia) di tutti gli importi addebitati in riferimento al codice cliente n.
2297xxxx dal 13 dicembre 2025 fino a fine ciclo di fatturazione. Dovra inoltre essere ritirata
a cura e spese del gestore la pratica di recupero del credito eventualmente aperta in relazione
a tale insoluto.

11 presente provvedimento costituisce un ordine ai sensi e per gli effetti dell'articolo 30, comma 12,
del Codice.

Resta salva la possibilita per le parti di agire in sede giurisdizionale per il riconoscimento del maggior
danno, ai sensi dell'articolo 20, comma 5, del Regolamento sulle procedure di risoluzione delle

controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche di cui all'Allegato A alla delibera
203/18/CONS.

I1 presente atto pud essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale del Lazio, in
sede di giurisdizione esclusiva, entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente determina ¢ comunicata alle parti attraverso la piattaforma ConciliaWeb e pubblicata sui
siti web dell' Autorita e del Corecom.

Il Responsabile della Struttura
Cinzia Guerrini

Documento prodotto in originale informatico e firmato digitalmente ai sensi del “Codice
dell’ Amministrazione Digitale” (D.Lgs. n. 82/2005 e s.m.1.)



