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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme peolzcorrenza e la regolazione dei servizi di pulablic
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowlei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emer
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteles8] in particolare I'art. 1, comma 6, letteram),14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25%r¢e il “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazionelalédirettiva generale in materia di qualita e carte
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi dellaolp 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e iraegni;

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolanto in materia di risoluzione delle controversie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolanienn materia di indennizzi applicabili nella
definizione delle controversie tra utenti ed opani&t

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvaziondl@éinee Guida relative all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedentroversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, MN\2me e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale f[gecomunicazioni”, in particolare l'art. 30, e il

“Regolamento Interno di organizzazione e funzionatmelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I'*Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielle comunicazioni, la Conferenza delle Regioni e
delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regioni dalel
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;

- la “Convenzione per l'esercizio delle funzionilegate in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in particdlare 4, comma 1, lett. e);

- listanza n. 67 del 18 febbraio 2014 con cui it. i} Intelisano chiedeva lintervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguper brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Sky [l &i seguito, per brevita, Sky) ai sensi detl'd4 del
Regolamento in materia di procedure di risoluzidedle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera73/A7/CONS, Allegato A,

- la nota del 18 febbraio 2014 con cui questo lifflta comunicato alle parti, ai sensi dell’articdld

del summenzionato Regolamento, I'avvio di un praoedto finalizzato alla definizione della deferita
controversia,
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ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

Il Sig. Intelisano, titolare di un contratto di fatura di servizi televisivi a pagamento con laistzc Sky,
lamenta la disattivazione dei servizi tecnologiggiantivi convenuti in occasione della stipula del
nuovo contratto di abbonamento e chiede, oltre“aldtivazione dell’abbonamento senza limitazioni

il “recupero delle mensilita in cui non e stato fornitservizio contrattatt

In particolare, dagli atti del procedimento e ernenise:

In data 4 luglio 2012 l'istante stipulava un cottvadi abbonamento con I'operatore Sky che prevadev
I'attivazione del pacchetto composto da 3 Generi + Cinema + Sportatc® scontato del 50% per 12
mest, lo “sconto di € 135,10 sul costo dell'installazionenstard di € 144,1Q “i servizi tecnologici
aggiuntivi MySky, HD, Sky Go, Sky On Demand, 3bifrigratuitamenté e la “Digital Key'.

In data 31 luglio 2013, in seguito alla disdettanfalata dal Sig. Intelisano, il contratto veniva
regolarmente cessato.

In data 8-9 agosto 2013, in seguito alla telefomatavuta da un operatore del servizio commerciale
Sky, l'istante aderiva, mediante registrazione \@akel consenso, ad una proposta che prevedeva la
“riattivazione” del precedente contratto con lorgoodel 50% sul canone di abbonamento per dodici
mesi.

Con lettera del 30 agosto 2013, inviata al ServRexlami dell’operatore, l'istante lamentava che,
sebbene gli fosse statgproposta, a condizioni economiche promozionali igoodel 50%), la
riattivazione di tutto quanto avevo fino alla setéina precedentgil contratto era stato riattivatesénza

le funzioni MYSKY-HD (No HD, nessuna possibilitarefyistrare, nessun servizio on-demand, ecc.
ecc.) chiedeva, pertanto)d riattivazione del servizio di cui precedentengensufruivo — MYSKY-HD
ecc. ecc. — senza oneri a mio caficeedendosi altrimenti costretto aiffutare la proposta di
riconnessioné

In data 11 settembre 2013, in seguito alla sotiziece da parte dell'istante delOrdine di Lavoro per
Adeguamento Residenziale MYSKYHID8-21656225955, I'operatore Sky provvedevaattivazione
del servizio “My Sky HD” e degli ulteriori servizecnologici aggiuntivi richiesti dall’istante, cosime
precisato nel relativo modulo dri€hiesta di adesione a opzione tecnolodieadi “integrazione di
pacchettd.

Con fattura n. 607132204 del 5 ottobre 2013, Skgebdava quindi all'istante I'importo relativo
all'adeguamento dell'impianto ed il canone di aldooento, applicando ad entrambi lo sconto pattuito.

Con lettera dell’l1 ottobre 2013, inviata al SeiviReclami dell’operatore, il Sig. Intelisano costeva
la disattivazione del servizio “My Sky HD” e degliteriori servizi aggiuntivi attivati in data 11
settembre 2013, chiedendo all’operatore mipristinare il servizio ingiustamente disattivagur in
presenza di un contratto di attivazione e del iglapagamentd

In data 4 febbraio 2014 la parte istante esperargativo obbligatorio di conciliazione presso il

CoReCom Toscana nei confronti dell'operatore Sémtdtivo che si concludeva con esito negativo per
mancata adesione della parte convenuta.
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Con listanza di definizione della controversia, $ig. Intelisano ha chiesto laridttivazione
dell'abbonamento senza limitazioni cosi come ddretto allegato e con recupero delle mensilita in
cui non e stato fornito il servizio contrattato

In data 20 marzo 2014, nel rispetto dei terminicptbmentali, la societa Sky ha trasmesso una ropri
memoria difensiva con cui ha dedotto, in partisglaguanto segue: che il Sig. Intelisano, in data 4
luglio 2012, aveva attivato un contratto di abboaata con Sky comprensivo desérvizi tecnologici
aggiuntivi MySky, HD, Sky Go, Sky On Demand, 3ibifrigratuitamenté, poi cessato alla naturale
scadenza del 31 luglio 2013; che il cliente, inad&tagosto 2013, avevaccettato telefonicamente di
riattivare il predetto contratto con la possibiliéi usufruire nuovamente per 12 mesi dello scomto d
50% sul canone di abbonamento, rinunciando perdudato ai plus del prodotto Sky: MySky, HD, SKY
GO, 3D, Sky On Demahdche il Sig. Intelisano, Sia telefonicamente che per iscrittoaveva
“segnalato che dal giorno della riattivazione dehtratto non ha piu avuto la funzionalita dei serviz
sopra indicati; che, tuttavia, Il cliente aveva la possibilita di richiedere le ibazioni ai servizi
tecnologici rinunciando pero, per incompatibilit@lth promozione, allo sconto del 50% sul canone di
abbonamenty che, infatti, ‘in occasione dell’attivazione di un servizio agdiva — richiesto dal
cliente — la societa provvedeva a contattare |'atdto per ricordargli che poteva mantenere attivio o
sconto del 50% sul canone o i servizi tecnologggiantivi’, non potendo usufruire sia delluno che
degli altri; che, in seguito alla ricezione delidsza di definizione della controversia, Sky aveva
contattato I'abbonatodl fine di giungere ad una soluzione bonaria, folamado una proposta che il
cliente non ha ritenuto opportuno accettare

L’istante non ha formulato nessuna replica.
2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

In via preliminare

Va preliminarmente rilevata I'inammissibilita deldomanda con cui la parte istante ha chiesto la
“riattivazione dell’abbonamento senza limitazionsiccome da contratto allegdto

Al riguardo, si ricorda che ai sensi dell'art. 1&mma 4, del Regolamentol'Autorita, con il
provvedimento che definisce la controversia, ogeamtri la fondatezza dell'istanza, pud condannare
I'operatore ad effettuare rimborsi di somme ristdtanon dovute o al pagamento di indennizzi nei casi
previsti dal contratto, dalle carte dei servizi,nalé nei casi individuati dalle disposizioni noriaato

da delibere dell’Autoritd Tale disposizione, unitamente alle indicaziominite dalla Delibera Agcom

n. 276/13/CONS, delimita e circoscrive il contend#dla pronuncia di definizione, da intendersi come
vincolato alla sola possibilita per il CoReCom dndannare I'operatore esclusivamente al rimborso e/
allo storno di somme non dovute e alla liquidazidnedennizzi.

Per quanto sopra, dato atto che la richiesta imessula dalle competenze dell’Autorita aditatéssa
deve essere dichiarata inammissibile.

Con riguardo, invece, alla richiesta detupero delle mensilitd in cui non & stato fornit@ervizio
contrattatd, deve precisarsi che, in ragione del contenutwafato della pronuncia di definizione, il
guale — come sopra indicato — esclude ogni evemfu@nuncia di carattere risarcitorio, tale domanda
dovra essere correttamente interpretata, in qesta, in base al criterio di efficienza e ragiotexza
dell'azione amministrativa, quale domanda di comdadell’'operatore al pagamento di un indennizzo in
relazione agli inadempimenti che venissero acdertat

Nel merita
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La presente controversia verte sulla disattivaziale “servizi tecnologici aggiuntivi” disposta
dall’operatore Sky nel corso del rapporto conta#u in relazione alla quale listante chiede la
liquidazione dell'indennizzo per mancata fornitded servizio contrattato.

La domanda é fondata e meritevole di accoglimento.

Secondo quanto previsto dalla direttiva generalemateria di qualita e carte dei servizi di
telecomunicazione, adottata con la Delibera Agcom79/03/CSP, gli operatori sono tenuti a fornire i
servizi in modo regolare, continuo e senza intéoniz(articolo 3, comma 4), nel rispetto delle
previsioni normative e contrattuali e, in caso idsdrvizio, sono tenuti ad intervenire tempestivat@e
per la risoluzione delle problematiche riscontrate.

In particolare, qualora l'utente lamenti I'arbiticardisattivazione dei servizi oggetto del contratio
fornitura o il ritardo rispetto alla richiesta demtrare nella disponibilita di detti servizi, 'em@tore, per
escludere la propria responsabilita, deve dimastrelne i fatti oggetto di doglianza sono stati
determinati, se non da una specifica richiestautefite, da circostanze non imputabili all’operator
stesso ovvero da problematiche tecniche non cadaatelpa del medesimo.

Nel caso di specie, dagli atti del procedimentorgmehe il Sig. Intelisano, in data 11 settembr&320
ha sottoscritto un contratto di abbonamento con @ie/prevedeva — cosi come indicato nella univoca
ricostruzione dalle parti — lariattivazion€ del contratto precedentemente in essere e, cen, €®i
“servizi tecnologici aggiuntivi MySky, HD, Sky Gdy SOn Demand, 3Ddi cui listante fruiva
“gratuitament& (cfr. memoria Sky del 20 marzo 2014).

Nonostante quanto sopra, in data 11 ottobre 20d@etatore Sky ha provveduto, senza preawviso e
senza alcuna richiesta in tal senso dell'istarite, disattivazione dei servizi in questione, cosine
indicato nella lettera di reclamo inviata in paata dal Sig. Intelisano (cfr. doc. 3 allegato siéinza).

Tale circostanza — ovvero, la disattivazione de&rvii tecnologici aggiuntivi” attivati in forza te
contrattode quo— non é stata contestata dall’operatore Sky atllg propria memoria, ha giustificato il
suo operato precisando che l'istante, ppcdmpatibilitd della promoziorig“ poteva mantenere attivo
o lo sconto del 50% sul canone o i servizi tecniglogggiuntivi’ e che lo stesso, in occasione della
registrazione vocale del consenso, avrebbe optato Ip sconto sul canone di abbonamento
“rinunciando pero da subito ai plus del prodotto :SiySky, HD, Sko Go, 3D, Sky On Demiafudr.
memoria Sky del 20 marzo 2014).

In realta, dai documenti presenti agli atti delgedimento non emerge alcun riferimento a tale daser
“incompatibilita della promozioriené risulta che il Sig. Intelisano — cosi confenito dall’operatore —
abbia “rinunciato” ai servizi aggiuntivi in questi® che, al contrario, costituivano per lo stesstepa
integrante ed essenziale dell’abbonamento, cosieceimevince dalle lettere di reclamo allegate
all'istanza.

D’altra parte, dallo stesso modulo dichiesta di adesione a opzione tecnologica Sky B&yizio My
Sky, Servizio My Sky HD, Sky Multivision, Sky Bidtey, Sky Go, Sky 3@rasmesso da Sky al Sig.
Intelisano e depositato in atti, risulta che I';dere, diversamente da quanto dedotto nella propria
memoria, aveva concesso iCdnone HD Scontato per 12 Mésiongiuntamente all’attivazione dei
servizi tecnologici in questione.

Non emerge pertanto nessun presupposto contrattubkese al quale I'operatore Sky abbia disattivato
legittimamente i servizi accessori in questione.
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Alla luce di quanto sopra esposto, I'operatore &kgsponsabile ai sensi dell’art. 1218 del codieiéec
per la illegittima disattivazione dei “servizi tesfogici aggiuntivi” relativi al contratt@e qug poiché
disposta contro la volonta dell’istante ed in agaettei necessari presupposti, con conseguent dirit
dell'istante medesimo al riconoscimento dell'indigao previsto dalla normativa di settore a copertur
del disagio subito.

~

Nel caso di specie, tenuto conto che la disattorezinon richiesta del servizio € assimilabile alla
cessazione amministrativa del servizio in assemzarebupposti, e facendosi applicazione analogica
dell'indennizzo previsto per i casi similari ai sedell’art. 12, comma 3, del Regolamento in matelri
indennizzi approvato con Delibera n. 73/11/CONS®neiin rilievo I'indennizzo previsto dal combinato
disposto degli artt. 4, comma 2 e 3, comma 4 dgloRenento predetto, in base ai quali — in caso di
sospensione o cessazione ingiustificata di seadeessori gratuiti, quali sono quelli in esame ettsp

un indennizzo di euro 1,4dfro dig fino ad un massimo di euro 100,00.

Ne discende che l'istante, tenuto conto del periedgporale interessato dalla disattivazione dewvige
tecnologici aggiuntivi’de quibus— “MySky, HD, Sky Go, Sky On Demand,” 3De del massimale
previsto dalla norma regolamentare di cui sopra,divd@to alla corresponsione di un indennizzo
complessivo di euro 500,00 (euro 100,00 moltiplipat i cinque servizi in questione).

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidardavore della parte istante la somma forfettdria
euro 50,00 a titolo di spese di procedura ai sgelart. 19, sesto comma, del Regolamento in neater
di risoluzione delle controversie tra operatoritelecomunicazioni e utenti, nonché delle Linee @uid
approvate con la Delibera n. 276/13/CONS.

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dall’Avv. Raffa€léoffi in attuazione del contratto sottoscritto in
data 16 ottobre 2014 e lo schema di decisione gpedio dal Dirigente, Dott. Luciano Moretti, ex. art
19, comma 1, del Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su proposta del Presidente nella
seduta del 1° settembre 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzataatadl8 febbraio 2014 dal Sijjjjjlro Intelisano nei
confronti di Sky ltalia]ji., che I'operatore pweda alla corresponsione, mediante assegno o
bonifico bancario intestato all’'istante:

1) dell'importo di euro 500,00 a titolo di indennizper lillegittima disattivazione dei
“servizi tecnologici aggiuntivi” relativi al contte de quo

2) dellimporto di euro 50,00 a titolo di spese di pedura ai sensi dell’art. 19, comma
6, del Regolamento e delle Linee Guida approvatda®elibera n. 276/13/CONS.

La somma cosi determinata a titolo di indennizzouilial precedente punto 1) dovra essere maggiorata
della misura corrispondente all'importo degli i®esi legali calcolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia.
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E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come prevédt’art. 19, comma 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 oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fioata sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), débdice del processo amministrativo, approvato con
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esiotaL

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannini
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