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DELIBERA N. 120/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

xxxxx/Sky lItalia S.r.I. (Sky Wifi)
(GU14/336572/2020)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 5 settembre 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, recantistituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlleddéelecomunicazioni e
radiotelevisivd;

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 definiziongelle controversie tra utenti e
operatori’, di seguito denominat@®egolamento sugli indennizeome modificato da
ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;

VISTA la delibera n. 203/18/CONS, del 24 aprile 0tecante 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 20022X"Norme e interventi in
materia di informazione e comunicazione. Discipliel 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 delidega di funzioni
ai Comitati Regionali per le Comunicazidnsottoscritta 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, comindett. e);
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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 07/10/2020 cagsita con protocollo n.
0412772 del 07/10/2020;

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

L’istante, titolare con la societa Sky Italia S.(di seguito per brevita Sky) di un
contratto privato per servizi televisivi a paganeerdi cui al codice cliente n. xxxx,
lamenta I*[a]pplicazione di condizioni contrattuali diversea quelle pattuite”

In particolare, nellistanza introduttiva del proaaento e negli atti allegati,
I'istante ha dichiarato:

— “[iln data 06/08/2017 avev[a] sottoscritto un comito con Sky per il pacchetto
Sky tv+calcio al costo di 21,90 euro al mese peniasi”.

- “A causa del passaggio (avvenuto nel mese di noxen017) dalla
fatturazione mensile alla fatturazione a 4 settimadal 1/4/2018 [veniva]
applicata una maggiorazione sul contratto pari aauttedicesima mensilita,
cosicché il prelievo dalla carta di credito per fatturazioni a seguire e stato
maggiorato progressivamente (21,95 euro per i rdeaprile, maggio, giugno e
luglio 2018; 23,08 euro per il mese di agosto 2028;70 euro dal mese di
settembre 2018 al mese di luglio 2019). Ma [aves@iloscritto un contratto a
scadenza MENSILE, e 5 mesi prima che Sky passassea poterlo fare, cosa
che poi e stata stabilita per legge - alla fattuoae a 4 settimarig

- “[n]el mese di ottobre, dopo aver contattato pitlteail (...) servizio clienti per
telefono e chat ed aver da esso ricevuto rispogéaescenti, incaricav[a] un
legale (...) che scriveva a Sky 2 lettere sottolideahimproprio addebito a
[suo] carico e precisando che, ove non fosseroestgiristinate le condizioni
del contratto (...) sottoscritto, avre[bbe] provvedulla disdetta: alla prima
lettera Sky rispondeva in data 20/11/2018, predisaohe il numero di fatture
emesso sarebbe stato di 13 e non di 12 e dicenédanch accoglieva la (...)
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richiesta; alla seconda lettera non rispondeva. tBeto in data 11/11/2018
[provvedeva] necessariamente (...) alla disdetta dehtratto, avendo gia
dovuto pagare un importo extra rispetto al contvasenza poter fare niente, e
continuare a pagare le bollette fino al termine urale del contratto (agosto
2019y.

In data 6 ottobre 2020 la parte istante esperivacomfronti dell'operatore Sky
tentativo obbligatorio di conciliazione presso ibReCom Toscana, tentativo che si
concludeva con verbale attestante il fallimento lodestesso, per la mancata
comparizione della parte convenuta.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto gfi@arido ‘i rimborsi o indennizzi
richiesti in euro 1.794.40

)

i)

ii)

“la restituzione della somma che (...) e stata indeténte sottratta dalla carta
di credito su cui venivano addebitate le bollette $ky, per l'importo
complessivo della tredicesima mensilita non doyR1390 eurao);

“importo di 2,50 euro per ogni giorno di servizigitiario non richiesto (per 16
mesi complessivi, da aprile 2018 a luglio 2019 casp, quindi per un totale di
497 giorni complessivi) ai sensi dell’Art 9 del obgmento per gli indennizzi di
AgConf,

“limporto di 2,50 euro/die per la mancata rispostaeclamo scritto, a partire
da dicembre 2018 (periodo della seconda lettera.dellegale) per un totale di
almeno 7 mesi complessivi (almeno 212 giorni cosgple Tutto cio anche per
aver dovuto incaricare un legale solo a causa deledempienza di Sky, senza
peraltro trarne giovamento, e per aver dovuto neagamente rinunciare al
contratto con Sky per non ricevere altri addebitpropri.”

2. La posizione dell’operatore.

La societa Sky, non ha fatto pervenire, ai sengeietermini di cui all'art. 16,
comma 2 del vigente Regolamento sulle proceduresdliuzione delle controversie tra
utenti e operatori di comunicazioni elettronicHepyaa memoria difensiva.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiorle richieste formulate
dall'istante possono essere parzialmente accofteead seguito precisato.

In primis si osserva che:

l'operatore Sky ha tenuto una condotta del tuttoissiva nel corso
dell'odierno procedimento, come pure in quello pomdico di conciliazione,
non avendo partecipato in alcun modo ai predeticgaimenti;

con riferimento a parte della dogliansaab iii) volta al lamentare la necessita di
incaricare un legale si evidenzia che trattasidhiesta risarcitoria che risulta
estranea alle competenze dell’Autorita per le Gaeanelle Comunicazioni, ai
sensi dell’articolo 20, comma 4, deégolamento
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= le domande dell'istante saranno intese, in ottidawbr utentisin una maniera
piu sfumata, atteso che la definizione della comrsia ha, in ogni caso,
contenuto vincolato ai sensi del comma 4, arti@do del Regolamento nella
misura in cui € prevista la sola possibilitd di dannare gli operatori a
liquidare indennizzi e/o restituire o stornare samon dovute.

Tutto cio premesso, la richiestab i) dell'istante sara interpretata alla luce della
documentazione dalla stessa allegata in atti, wttantestare la fatturazione emessa in
quanto eccedente al canone mensile di euro 2140 atenere il rimborso di quanto
pagato in piu rispetto a tale somma concordatailcoontratto sottoscritto il 6 agosto
2017.

La predetta doglianza € meritevole di accoglimemidimiti di seguito esposti.

In relazione a fatti posti alla base della contreigeoccorre richiamare che, a far
data 1° ottobre 2017, la societa Sky era passatanadcadenza di fatturazione a 4
settimane e che, dal 1° aprile 2018, la medesinc&tsoera tornata ad applicare la
fatturazione su base mensile.

Bisogna, nel caso di specie, fare riferimento atladifica del periodo di
fatturazione da 30 a 28 giorni. Sul punto si ricache la delibera n. 269/18/CONS
rilasciata nel 2019, ha imposto a tutte le compagelefoniche (linea fissa e dati) di
posticipare le fatture di 2-3 giorni di ogni mepeyi a quelli erosi dalla fatturazione a
28 giorni, indicando nuove tempistiche per elim&éan favore degli utenti coinvolti, gli
effetti dellillegittima anticipazione della decemza delle fatture emesse
successivamente al termine per 'adeguamento daltart. 2, comma 3, della delibera
n. 121/17/CONS, coincidente con il 23 giugno 2017.

In particolare, entro il 31 dicembre 2018, le sti€IM S.p.A., Vodafone ltalia
S.p.A., Fastweb S.p.A. e Wind Tre S.p.A. hanno timaituare quanto previsto nelle
diffide impartite con le delibere nn. 112/18/CONBR,3/18/CONS, 114/18/CONS e
115/18/CONS mediante la completa restituzione derng erosi per effetto della
predetta violazione della citata delibera n. 12XZ0NS.

A questo proposito, va ricordato che l'articolochmma 1-bis del DL 1 gennaio
2007, n.7, prevede ché €ontratti di fornitura nei servizi di comunicazie elettronica
disciplinati dal codice di cui al decreto legishati 1 agosto 2003, n. 259, prevedono la
cadenza di rinnovo delle offerte e della fatturasalei servizi, ad esclusione di quelli
promozionali a carattere temporaneo di durata indez a un mese e non rinnovabile,
su base mensile o di multipli del mesd’articolo 1-ter, successivo, stabilisce clyhi “
operatori di telefonia, di reti televisive e di comcazioni elettroniche,
indipendentemente dalla tecnologia utilizzata, deguano alle disposizioni di cui al
comma 1-bis entro il termine di centoventi gioraild data di entrata in vigore della
presente disposizioh¢comma inserito dall’articolo 19-quinquiesdeciesmma 1, lett.
a), DL 16 ottobre 2017 n. 148, convertito, con rfiodzioni, dalla L. 4 dicembre 2017,
n. 172), termine coincidente con il 5 aprile 20d8ta, evidentemente, posteriore al 1
aprile 2018.
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Dagli atti del procedimento risulta la fattura délaprile 2018 recante la seguente
comunicazione dell’'operatore:

“La presente fattura € la prima con cadenza mensitae previsto dalla Legge
172/2017", specificando che a partire da tale “mel§enporto di ciascuna fattura
[sarebbe stato] calcolato su base mensile, manteoerisso I'attuale costo
dell’abbonamento annuale e dividendo semplicemtateemporto per dodici mensilita
anziché tredici. Il costo del tuo abbonamento ah@uen cambia, rimanendo uguale a
quello applicato dal 1 ottobre 2017 ed e percio ieglente a quello fatturato ogni 4
settimane, salvo eventuali modifiche da parte teiéaccomposizione di abbonamento”.

Parte istante, sul punto, ha contestato di avet®ssoitto un contratto che
prevedeva la spesa mensile pari ad euro 21,90.cCbaleatto, cui aveva aderito prima
del passaggio alla fatturazione a 28 giorni, prevaduna spesa dell’abbonamento
annuale pari ad euro 262,8 ovvero euro 21,90 sudisilita. Sulla base di tale assunto,
I'istante ha lamentato che le fatture emesse ses@@sente alla data del 1° aprile 2018
fossero d’'importo superiore alla somma di euro @1Mtitolo esemplificativo la fattura
del 1° luglio 2019 riportava, infatti, un importoelro 23,70.

Nel caso di specie, occorre evidenziare che Skyhaopresentato memorie, né ha
presenziato all’'udienza per il tentativo di coradione.

Nella lettera con la quale veniva comunicata lazsone della fatturazione da 28
giorni a mensile, Sky aveva appunto evidenziato “§liecosto [dell'l abbonamento
annuale non [sarebbe] cambia [to], rimanendo ugualquello applicato dal 1 ottobre
2017 ed e percio equivalente a quello fatturato iognsettimane, salvo eventuali
modifiche da parte (...) della composizione di ablmeiato”.

Tuttavia l'istante lamenta proprio il mutarsi detiporto dell’abbonamento
annuale, rilevando addebiti sulla carta di creditperiori alle 21,90 euro mensili per un
importo complessivo annuale superiore a quello rattoalmente atteso, in palese
contraddizione con quanto affermato da Sky nelfawacazione inviata all’'utente.

Sul punto si richiama l'articolo 2, comma 2, letter) del decreto legislativo n.
206/2005, c.d. Codice del Consumo e successiveficemdoni, 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 all'ambito delle telecomeemioni, la Delibera Agcom n.
417/01/CONS, allegato A), detta le linee guidatredaalle comunicazioni al pubblico
delle condizioni di offerta dei servizi di telecomcazioni che gli operatori devono
rispettare. In particolare, dalla citata deliberawnce che le informazioni rivolte al
pubblico devono essere ispirate al necessario ipiindi trasparenza e garantire la
comprensibilita dell'informazione, della comunicazé pubblicitaria e facilitare i
processi di comparabilita dei prezzi. Inoltre, lalibera Agcom n.179/03/CSP, Allegato
A), all'articolo 4 evidenzia che:gli utenti hanno diritto ad un’informazione comglet
circa le modalita giuridiche, economiche e tecniahieprestazione dei servizi (...) la
diffusione di qualsiasi informazione, in particodadi quelle relative alle condizioni
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tecniche ed economiche dei servizi (...) avviegersio criteri uniformi di trasparenza,
chiarezza e tempestivita, osservando in particolgpeincipi di buonafede e di lealta,
valutati alla stregua delle esigenze delle categadi consumatori piu debdli Ne
consegue, che gli utenti hanno diritto ad essefernmati in modo chiaro, esatto e
completo, perché solo in questo modo viene reaknéntelato il diritto di scelta
dell'utente finale e la conseguente possibilitetodentamento consapevole verso una
diversa offerta commerciale.

Dalla documentazione, inoltre, non si evince clopdratore abbia informato in
maniera esaustiva l'utente circa i costi che samblstati presenti in fattura. E da
notare, altresi, che detta societa, in assenzauiarie in atti, non ha prodotto elementi
probatori attestanti la regolare e corretta gestideal cliente in pendenza del reclamo
inviato dall’istante. Si rileva, sulla documentamoin atti, che, a fronte reclamo, il
gestore ha omesso di comunicare gli esiti deglh®adi controlli di gestione e degli
eventuali accertamenti contabili. Al tal propogive evidenziarsi che la risposta datata
20 novembre 2018, indirizzata al legale dell'istanhon da riscontro in termini
quantitativi alla contestazione rivolta al gestoliitandosi ad evidenziare chal “
numero di fatture emesse in un anno sara 12 anZiGh@'importo di ciascuna fattura
mensile sara calcolato mantenendo fisso l'attuadste dell’abbonamento annuale e
dividendo tale importo per 12 mensilita con evetdguwarotondamento dell'importo per
difetto)”, ripetendo sostanzialmente quello che era sdritfattura La societa Sky, in
tale informativa, fa riferimento al costo dell’abitzonento annuale valido alla data del
1° ottobre 2017, ma non specificandongulantum rimane incontestatia doglianza
dell’istante.

Deve richiamarsi al riguardo che, in ragione del#ura contrattuale del rapporto
di fornitura, incombe sull’'operatore I'onere prodw@ del corretto computo dei costi
contenuti in fatturazione, in linea con le condmistabilite nel contratto concluso tra le
parti e/o della rimodulazione delle stesse. A taé fnon risulta provato, tra l'altro, il
ricevimento da parte dell'istante della modificalaterale delle condizioni del contratto
con decorrenza 1° ottobre 2017.

Sul punto viene in rilievo I'orientamento giurisplenziale, ormai consolidato,
(ex multis Cass. Civ., sez. lll, 17 febbraio 2006, n. 94¥yirtu del quale I'emissione
della bolletta non costituisce un negozio di a@e&nto, idoneo a rendere certa ed
incontestabile I'entita periodica della somminigto@e, ma solo un atto unilaterale di
natura contabile diretto a comunicare all’'utentgoiestazioni gia eseguite secondo la
conoscenza ed il convincimento dell'operatore telefo; resta dunque rettificabile in
caso di divergenza con i dati reali. Tanto premessssiste in capo all’operatore
I'onere di provare I'esattezza dei dati posti aebdslla fattura nel caso di contestazione
del suo ammontare da parte dell’'utente (Cass.<ew. Ill, 28 maggio 2004, n. 10313),
altrimenti l'utente ha diritto allo storno dellettiare e/o al loro rimborsoek multis
Delibera Agcom n. 82/17/CIR).

Pertanto in accoglimento della domarsid i) deve disporsi la regolarizzazione
della posizione contabile-amministrativa dell’igamediante il ricalcolo delle fatture
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emesse da Sky successivamente al 1° aprile 2048, di chiusura del ciclo di
fatturazione, con storno (o il rimborso in casoadvenuto pagamento) di quanto
fatturato in eccedenza rispetto al contributo @aeuro 21,90. L'operatore € tenuto,
altresi, al ritiro a propria cura e spese dellanessa pratica di recupero del credito
eventualmente aperta.

Viceversa, non sono meritevoli di accoglimento lenori doglianze di cui ai
punti subii) eiii) atteso che, rispettivamente, il disservizio subitiiene, tutt'al piu,
all'indebita fatturazione che, secondo il costamtientamento dell’Autorita, esclude il
riconoscimento dell'indennizzo in quanto non ricoaithile, neanche in via analogica,
ad alcuna delle fattispecie di cui al Regolameniglisndennizzi €x multisDelibera
Agcom n. 93/18/CIR) e per quanto attiene alla dahaab iii), non sono presenti agli
atti i reclami citati in narrativa ma unicamentddtiera di disdetta contrattuale.

Infine, si ritiene equo e proporzionale liquidardaaore della parte istante, da
parte della societa Sky, la somma forfettaria dbel00,00 a titolo di rimborso delle
spese di procedura ai sensi dell'art. 20, comndebyigente Regolamento, atteso che
I'operatore non ha neanche partecipato al tentatbldigatorio di conciliazione.

TUTTO cio premesso;
UDITA la relazione del Dirigente, svolta su profod¢l Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istape@sentata dalla Sig.ra xxxx nei
confronti della societa Sky lItalia S.r.l. (Sky Wifier le motivazioni di cui in premessa.

. La societa Sky Italia S.r.l. (Sky Wifi) entro sasta giorni dalla notifica del
provvedimento, € tenuta alla regolarizzazione dadlsizione amministrativa - contabile
con il ricalcolo delle fatture emesse da Sky susigasente al 1° aprile 2018, fino a
chiusura del ciclo di fatturazione, con storno [orimborso in caso di avvenuto
pagamento maggiorato degli interessi legali a deocerdalla data di presentazione
dell'istanza e con le modalita indicate nel forrmidadi quanto fatturato in eccedenza
rispetto al contributo pari a euro 21,90. L'operaté tenuto, altresi, al ritiro a propria
cura e spese della connessa pratica di recupeatbto eventualmente aperta.

. La societa Sky Italia S.r.I. (Sky Wifi) é tenutz@rispondere in favore dell'istante, con
le modalita indicate in istanza, entro sessantengdalla notifica del provvedimento, la
somma di euro 100,00 a titolo di spese di procedura

. La predetta Societa Sky lItalia S.r.l. (Sky Wifitenuta, altresi, a comunicare a questa
Autorita I'avvenuto adempimento alla presente aghbentro il termine di 60 giorni
dalla notifica della medesima.
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Il presente provvedimento costituisce un ordinel’Aaforita ai sensi dell’art 30,
comma 12, del Decreto Legislativo 1° agosto 200259 Codice delle comunicazioni
elettroniche, come modificato dal decreto legistatn. 207 del 2021.

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

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

La presente delibera é notificata alle parti e fiohta sul sitovebdell’Autorita.
Firenze, 5 settembre 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.)



