CONSIGLIO REGIONALE DELLLA PUGLIA
COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIONI

DETERMINAZIONE DELLA P.P.
SCONCILIAZION] E DEFINIZION! BELLA CONTROVERSIA”
DELEGATA DAL DIRETTORE
™, 'a‘c, del regisire delle determinazioni
OGGETTO: N, ' SKY ITALIA SRL.
Definizione della controversia (prat. GUT4 n. 275/4822/20 1 2/ZIN} ai sersi
della  delibera Ageom [73/07/CONS e successive  modifiche  ed
INtegrazioni,

Lanne 2013 addi 28 febbraio 2013 nella sede del Comitato Reglonale
delle Comunicazioni, sifo in via Lembo. 40/1 - Bar;

Vista la deierminazione n. 4 del 09 gennalo 2012, con la guale il
Direttore del Comitato regionale delle Contunicazioni. al sensi dell’art. 45
della [.R. 167472007, 110, ha conleriio delega di sleuni compiti
dirigenziali ai titolare defla Posizione Frofessionzle “Conciliazionl ¢
Definizioni dellz controversie” dott, Nicela Scelsi;

Vista o legge 31 luglio 1997 n. 249 ed in particolare, lart L,
comma 13, che definisce | Comitati Regionali per [e Comunicazioni quah
argani [unzionall dell” Aulorita per le Garanzie nelle Comunicazion: per le
=sigenze di decentramento sul territorio;

Vista la legee della Regione Pugla 28 tebbraio 2000 . 3 recanie
“Liistilugione, organlzeazione e funzionamento del Conutate reglonaie per
le comunicaziont {{o.re.com.)’;

Vista UMart 30, commi | ¢ 2 lettera ¢). dello Stateto della Regionc
Puglia;

Visto "Accordo quadro del 25 giugno 2003 wa Autorita. la
Couferenza dei Presidenti delle Regiom e delle Provinee Autonome ¢ la
Conferenza cei Presidenti dell’Assemblea dei Consigh regionali e delle
Province autonome che individua i principi generali concernenti 'eserctzic
defle funzioni delegate i1 toma di comunicaziond, e prefigura i conienule
delle singole convenzioni tra la stessa Autorita e gli Organismi competents
come individuatl dalle leggi regionali;

Vista la convenzione sottoscritta in data 21 novembre 2006 dal
Presidente dell’ Autortta per le garanzie nelle comunicazioni. dal Presidente
del Consiglio regionale e dal Presidente del Co.Re.Com. Puglia;

Vista la Delibera n. 666/06/CONS ccn cul [ Autoritd, sciogliendo la
riserva sulla fase sperimentale delle deleghe ed esaurendo la siessa fasc
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sperimentzle. La sancito il passaggio a: regime ardinaric seli’esercizio delie funzioni delegate:

Rilevato che con atto n. 01 del 12 gennaio 2009 avente ad oggetio: “Accordo Quudro del 4
dicembic Z008 wa Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni, fa Confuticnza delie Regioat ¢ delle
Provinee Autonome ¢ la Conferenza dei Presidenti delle Assemblec Legislative delle Regioni e delle
Prevince Awonorae” il Ca.Re.Cont. Puglia ha delibsrato la propria adesione all attrisuzione di ulterior]
funzioni delegate’™ ed ha avviato il processo per la sottoscrizione della convenzione,

Vista la convenzione sottoscritta in data 10 luglia 2009 dal Presidente deli’Auterita per fe
garanzie nelle comunicazioni, dal Presidente del Consiglio regionale e dal Presidente del] Co.Re.Com,
Puglia con cul, tra l'altro, si disciplinano | rapporti tra i soggetti firmatari, si'individuano le ulteriori
materie oggetio della delega;

Visto il Regolamento in maieria di procedure di risoluzione delle coatroversie tra operatori di

' comunicazioni elettreniche ed utent, approvato con delibera [73/07/Cons (Testo coordinalo con le

modifiche apportate dalla delibera no 95/08/CONS. dalla Delibera 567/08/CONS e dalla Delibera
479/09/CONS),

Vista Iistanza GUI14 (prol. ©.20120022489) con la guale la sigra il . tiolac
dell’abbonamento  avente codice cliente n. WM. chicdeva 'intervento del CoRe.Com  per la
definizione della controversia in essere con la societd Sky [talia s.r.l. relativa alla mancata lavorazione
deila disdetta contrattuzle; g

YVisia iz rota (prot. n, 20120022534) con la quale questo Ufficio comunivava. &l sensi dell art.
15 della Delizura Aucom 173/07/Cons, ["avvio del procedimento e convocava Jo patt: per la discussione
della controversia. concedendo termine per i deposito di inemorie difeosive. documenti e repliche:

Visla [z nota {prot. n. 2012002451 2) con la quale utente, per il tramite del suo legale costituizo,
depositava ritual: memoric;

Vista & nota {prof. n. 20120024540) con la quele il gestore, per il tamite del suo rappresentante.
depositava rituall memorie;

Considerato che ali'udienza del 30.11.2012 {prat 20120024756) non compariva nessuna delle
parl;

Visti gli attt e 1 docwnenti del arocedimente,

Vista la relazione del funzionario istruttors Avy, Marla Zingaro:

Considerato che sulla base della documentazione acquisita agli aill & risultato che:

Oggetto della controversia

La sig.ra GOmlamuliih:. - tiolare di un confratto. stipulate con iz societd Sky Italia in data
20.9.2007, per lz visione dei pacchetti Mondoi Cinema - Calcio: nell'agosto 2011 contattave if servizio
chientl per comunicare la propriz volonta di non rinnovere 1l contrallo ¢ per segialare discontinuita des
SErVIZIO,

Successivamente, ritenendo che la comunicazions di disdetta effettuata tramite L servizio clienti, non
avesse sorlito cflello, provvedeva ad inviare in data 24.1 2012 formale raccomandaia w.r.

I"utente lamentava, inolire, di aver subito vesszzioni telefoniche da parie della societa di 1ecupero
crediti “[niram lustitia™ 2, in consegucnza di cio, di aver eorrisposto quanto da quest sltima nchiesto
08314 la somume di €30,43.

1Per tuttl 1 motivi n premessa indicati, avviava presso il Co.Re.Com Pugha la procedwa di
| conciliazione, che si concludeva in data 23.10.2012 con un verbale di esito negativo (n. 5291/72012).

Juccessivamente, presentava a questa Autoritd, istanza per la definizione della controversia insorta.
chiedendo ur provvedimento che obbligasse la socicta convenuta: “a rimbarsare lu somma oi €30.43.
ritirande eventuale pratica dallu socicia di recupero credifi, a corrispondere un indenitizzo per
discontinuita del servizio, mancota cessazione del coniratio a scadenza naturale, mancata riscontro ol
rectume, mancala informativa e trasporvenza coatratiuale, disagi subiti €300,007 1l o oltre alla
corresponsione delle spese di procedura.

All’udienza di discussione non compariva nessuna delle parti.
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2. Risultanze istruttorie
Sulla scorta dalla documentazions acquisita agli aiti e Celle dichisrazion] rese dalie parti. & erierse che:
ajil gestore. a mezzo di memorie difersive ritualmenic aeposilatc. rappresenlava che:  “con letiero
datata 24.0. 2002 ta cliente comunica lo voionia di recedere dal contratio con preavviso di 30 giorsi La
richiest € state regolarmente gestita registrando o iistema o chivsira del contratto preria fine del
mese di febhraio 2002 Prima defla chiusura defl abbonamento. la cliente ha revocato te Rid hencaria
¢ i conseguenza il canone di febbraio 2012 viene respinto dall istituto bancario, crecmndo cosit un
debito di €29,
0) 1} gestorc precisa, eltiesi, che: “fu socield ritiene di aver agite correticinenie e che e richieste
avanzaie dalla cliviate non sono aecogiivili in quunic la socierd b Jorrito regolarmente i servizio per
ditro il mese of febbraio 2002 ¢ pertanto o canone di ubbonamento ¢ dovito ...
¢) Favv. Varano. per I'wtente, con propria memoria difensiva ribadiva le richieste di rinborso di quanto
pagato senzz aleuna ghustificazione e senva la contestualita del servizio. le storao intearale di eventuali
insoluti, il vitiro della pratica dal recupero crediti. indemiizeg e spese di procedura: rappresentava che:
o societa Sky ha compresso # divitte dell wenie di recedere dal contraito sottoscritto con
Paperatore, innarzitutio non Jornendo indicazioni precise e in secondo liogo ho vislato la normativa
prevista dal Codice del Consumo e i legge Bersant che consente di disdire un comtratio Senzd
penali .

3. Valutazioni in ordine al caso in esame
Con riferimenco alia res controversa, va precisato clic il disservizic lamientato attiene ad una mancata
lavorazione del recesso esercitato. a detta dell'utente, reiefonicamenle (a mezzo contatte con il servizio
clienti) nel mese di agoste 2011, Tale mancata iavorazione aviebhe cagionate ["cunssione di una fattura
che sarebbe stata pagata, maggiorulz di interessi e spese, solo a seguito di intervento delia societa di
recupero crediti. Loutente, con la proposizione dellistanza di detinizione. lamenta di non aver ricevito
alcuna fattara gtustificativa di tale somme a “ronte ¢i un servizio, tre [Maitro. nemmenc fornito.
Oceorre preliminarmente rilevare che la ricostruzicre deila vicenda contratuale detl utente viene
descritta dilformemente dalle parti.
Da un fate Futente che, per il tramite del suo legale. indics come data di solioserizione del contratto
quella cel 209.2007. lamenta la discontinuiia del servizio e la maggiorazions dei costi originariamente
pattuiti e contesta la modifica unilaterale del piano contrartuale. Per tutti guesti molivi 'utente decideva
nell’agaste 2011 di disdire il contratte, cosa che o aeveniva finche con raccomandata ar. el
24.1.2012 chiedeva la cessazione dello stesso (¢fr memoria in alli),
Dzli2ltro il gestore, il quale precisa che U'utente in data 27.1.2010 chiedeva ‘o disdetta del contratlo e.
contestualmente; informava la societd siessa di avor zequistato per errore il Ticket per {2 visionz delje
partite di serie 13 richiedendons la conversione con il Ticke: Mondiali. La societa convenuta dava corso
alle richieste dell uwente.
La convenuta precisa che a giugno 2000 in s1g. 1a Buonvino ha revocale la disdetta di cul nanei
. accettando una promoezione teletonica che prevedeva la visione gratuita per due mesi dei pacchetti aport
~e Caleio, con eliminazione di un genere dal pacchetto Mondo. Alla luee di tali novazioni contrattuali il
 wapporto proseguiva al costo mensile di £39,00.
b Igalia memoria di parte convenula emerge che, nel mese di febbraio 2011 U utente chiedevd una nuoya
" modifica del pacchelio, mentre nol niese do agosto 2011 comunicaya i dati deile coordinate bancarie per
i relativi pagamenti.
[n merito al recesso, con preavviso di 30 g, esercitalo dall’utente con raccomandata del 24.1.2012 {
gestore precisa di aver regolannente gestito la richicsta, egistrando a sistema la chiusura del contratto
per ta fine del mese di febbraio 2012, (cfi memaria in atti).
Alla luce della puntuale ricostruzione operata dal gestore, la serivenle Autorita ritiene che la richiesta di
rimborso di quanto corrisposto dall’utente non possa esscre accolta,
Cio. perchd emissione della fattura rimasta tupagata (e che ha dato origine al recupeto del credito) e
corerta. I} gostore ha agito ottemperando alle richicste dell’utente ed in conformita alle proprie
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Concizioni Generali ¢i Contratto. le quali all'ait. 112 rubricate “Duraiv del comiratto e recesso”
espressamente prevedono che - "Uwedora [abhonaio s avvalga delia facoltd di recesso. la sua
Comunicazione doved pervenive eniro la fine del miese ¢ il recesso sard efficace alla Fine del mese
sucegssivag (L) i ogni caso, TAbbonatn sard connngue (enuto o corrispoidere o Sy gli importi
dovaii per {u fornitura del Servizio fino alla data di efficacia del recesso

La raccomandata di disdetta, come emerge dalla documentazione in atti. & stata ricevuta clal gestore in
data 30.1.2012; in conseguenza di cid, [ contratto si ¢ concluso a fiue febbraio 2012, ragion per cui la
fultura emessa per il predetto periodo & dovura,

Anche le conscguenti richiaste di indennizzo per mancata lavorazione del recesso, mancata informativa
e trasparenra coutrativale, per i motivi innanzi delineata, dovraano essere rigetate,

L utente chiede, altresi, un indenuizzo per discontinuila del servizio ¢ PEr OMeEsso riscontre al reclamo.
Quanto alla pruma vichiesta, dovra ssserc rigetiata: dalla documentazione in atti noa st evince alcuna
cocumentazione a supparto di quanto affermato 1¢ vi & prova dell’invio di alcun reclasuo ( o altra
segnalazicue della disfunzione occorsa) nel peciodo in cui si € presumibitmente verilicato 11 disservizio.
Nou a caso il gestoie sottolined come. in costanza Ji contratto. | utente non abhia mai evidenziato
alcuna discontinuita nella fruiziene del servizia. avendolo fatto, viceversa, solo nel sellembre 20102 can
I"invio della nota da parte del legale coshituilo

Risulta fondata €. pertanto, accoglibile. la richiesta di indennizzo per Cmesso risceno al rzclamor in
data 11.9.2012 Putente, per il tramite dei suo legale avy. Varano. inviava .na now [ rimasta priva di
riscontro. £ bene ricordare che, qualora un utente rivelga un reclamo al gestore, la risposta allo stesso
deve essere fornila entro il termine di 435 giorni dal ricevimento della richicsta. in [orma scritta nej cagj
dirigetto. Nulla di tulto cio € avvenuto ¢, pertanto. il periodo utile ai fini del calealo dell’ indennizzo va
dal 27.10.2012 (46° giomo stevessivo alla ricezione dells nota) al 23.11.2012 {daia dell’ nvio delie
memorie difensive da parte del gestore. inese come prima data utile wmocod Dulente ha ricevuato
spicgazioni in merito alle sue doglianza) per coiuplessivi 27 giorni. Limporto che dovida essere
fiquidato, ex a1, 11 comma 1 All. A alla delibera 73/1 1/CONS sara pari ad €27.00.

nfine, stante la nmancata partecipazione dell utente sia alla {ase di conciliazione che di definizione dellz
presente proceduia, ron siritiene di dover hiuidare alcura somma a titalo di spese di procedura

Adempimenti Contabill di cui alla i.r. 272872001 e al Regolamento di Amministrazione e
. Contabiliza dei Consiglio Regionale. _ |
‘ La presente determinazione non comporta implicazioni di natura finanziatia sia di entram che
i
i
1

di spesa e dalla stessa non deriva alcun onere 2 carico del bilancio del Consiglio Regionazle,

Visto il D.Lgs n. 163/2001 e succ. mod. ed (.
Vista ta LR, n. 62007
Vista 'a deliberazione dell"Ufficio di Presidenza n. 328 del 29.12.2009.

DETERMINA

L In parziale accoglimento dellistanza presentata dall'istante, SKY ITALIA S.R.L. con sede in Roma
i alla via Selaria n. 1021, & tenuta a:
i - currispondere, a titolo di indemnizzo per omesso riscontro af reclamo. la somma di €27.00
(Eventisette/00) come di seguito specificata e contabilizzata;
€1.00 pro die per it periodo dal 25.10.2012 al 23.11.2012 per complessivi gy 27.
La Socicta € tenwta altresi 4 comunicare a questo Corecom 1'avvenuto adempimento della presente
determmna entro il termine di sessanta giorni dalla notifica della medesima.
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La somme cortisposta relativa all’iadennizzo covia essere maggioraiz tells miswa comispondeige
Al importo degl! interessi legali calcolati a decorrere dalla data di scadenya del sudds Lto tenmine dj
sessanta glorni,

L fattla salva la possibilita per 'uiente & rchiedere in seds gurisdizionale 1 nisarcimento
def’eventuale ulicriore danno subito comw previsto dall’arl. 19, comma 3. della delibera n
173/0T/CONS.

Al sensi dell’art, 19, comma 3, della delibera [73/07/CONS. il provvedimento di definizione delia
- controversia costituisce un ordine dell” Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 1 |. del decreto legislativo |
agosto 2003 n. 256G,

La presente determina é notificata alie partl, pubbiicata sul Bollettino Ufficiale dell” Antoritg od e
resa disponibiie su!l sito web dell” Autorita.

Al sersi dell’art, 1535, conumna 1, lett. b) del Codice def Processo Amministrativo. approvalo con
2.Lgs. 2 luglio 200 0. 104, i presente ulto pud essere impugnato davant: @l Tribunale Amministrativoe
Regionale del "azio. in sede di giuslsdizions cseiusiva,

Al sensi dell’art. 119 del medesimo Codice t termine per ricorrere avverso il presente
provvedimento ¢ i sessanta giorni dalla notifica dello stesso,

Di dare infine atto che il presente provvedimenls, costitiile da n. 05 (cinque) facciate sara
trasimesso i copia alla Segreteria Generaie del Consiglio per la raccolta 2 (a pubhlicazions per cingue
giornl all’Alko ¢ che I'originale sard conservato presso gquesto Servizio.

i dare atto chz il presents procedimento islruttorio & stato espletato nel rispetto della vigente
nonzativa regionale, statale ¢ comunitariy o seconda le Direttive dell Utticio di Presidenza ¢ che i
preseqite schema di provvedimenio, dallo stesse predispesto, & conforme alle risuitanze istruttoric

Bar(, 28 febbraio 20153
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I sottoseriite atlesta che il procedimento istruttorio ¢ sito espletato nel rispetto della vigente nmormativa
nazionale e regionale e che il presente schema di provvedimento, dallo stesso predisnosto, & conforme
alle risultanve istrutiorie.
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Avy. Mana Zingaro
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