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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48llo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gei
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiéeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 meail “Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206ange il “Codice del consumo” e successive
modifiche e integrazioni;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
lart. 30, e il “Regolamento Interno di organizzaaz¢ e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feld2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzitelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettavince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delteszifce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delddega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autoriter le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiaqdilita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serai’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluzialedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictip

VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprilel®0 recante Approvazione del
regolamento sulle procedure di risoluzione dell@tooversie tra utenti e operatori di comunicazione
elettroniché e successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglid0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziondelle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche di cui all’Allegato Aladelibera n. 73/11/CONS
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VISTA listanza GU14 n. 357 del giorno 3 luglio 2017 aan la Sig.ra xxxxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Fastweb S(giAeguito, per brevita, Fastweb) e Sky It&lial.

(di seguito, per brevita, Sky) ai sensi dell’a#.del Regolamento in materia di procedure di rizioloe
delle controversie tra operatori di comunicazidetteoniche ed utenti, approvato con Delibera Agcom
n. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il “Regolame’);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazioratione temporis,il Regolamento sugli
indennizzi vigente al momento della presentaziaBistanza e, dunque, nella versione precedeige al
modifiche introdotte con la Delibera Agcom n. 348/A0ONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

Parte istante, intestataria di un contratdotne Packper la fornitura dei servizi Tv, voce ed intermiat
parte degli operatori Sky e Fastweb S.p.A. (di gegper brevita, Fastweb), lamenta la fatturazidne
addebiti non riconosciuti, nonché la mancata laziore del recesso contrattuale da parte di Fastweb.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prodo@ento e nella documentazione in atti, l'istange h
dichiarato quanto segue:

- era intestataria di un contratto avente ad ogdattornitura dei servizi pay-tv, voce ed internen gli
operatori Fastweb e Sky; avendo trasferito la paopbitazione in una zona dove non era possibile
l'attivazione della linea telefonica fissa, comuaia a Fastweb la propria intenzione di disdire il
contratto e a Sky l'intenzione di voler continuar&uire del servizio;

- spiegando il proprio problema con il servizicedlii degli operatorii[rlimase quindi d’accordo che
sarebbe stata trasferita la parte SKY e fatta ugodne con cessazione secca dell’utenza telefanica

- nonostante la disdetta telefonica effettuata stweb nel novembre 2014 proseguiva, tuttavia, la
fatturazione; consultando il propri@stratto conto [rilevava] addebiti anomali da pade SKY ovvero
97 curo mensili anziché i concordati 45 euro. Pewlsadi avere eccessive opzioni attive [contattava]
SKY per cessare alcuni servizi. E 'operatrice fisgondeva] che meta dell'importo mensile prelevato
era dovuto al contratto di Fastweb ancora attivocontratto che credeva chiuso a seguito delldetia;

- decideva, quindi, per il tramite dell’associazodi consumatori di riferimento, di inviare recesso
contrattuale ad entrambi i gestori; con missiva@a® marzo 2017, inoltrata per posta raccomandata,
contestavadd entrambi [gli operatori] il fatto che (...) non yava] mai ricevuto copia delle fatture né

in formato cartaceo né digitadlechiedendo Wi provvedere alla risoluzione contrattuale entraen
oltre 30 giornf, nonché ta chiusura senza spese, storno morosita pendegtite,eventuale pratica del
recupero del credito, rimborso di quanto pagatoettedenza, assegnazione congruo indennizzo per i
disagi arrecati, cattiva informazione e assistenezavutd;

- in data 12 aprile 2017 inviava all'operatore $kyreclamo a mezzo fax, sempre per il tramite della
associazione di consumatori di riferimento, conatuedeva di ricevere tutte le fatture.

In data 11 aprile 2017 la parte istante esperivacaefronti degli operatori Fastweb e Sky tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom Jais, tentativo che si concludeva con verbale
attestante il fallimento dello stesso nei confratitFastweb e, per la mancata adesione nei confilbnt
Sky.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
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i) A Sky: “Risoluzione contrattuale senza spese, stanorosita pendente, ritiro pratica del
recupero del credito, assegnazione indennizzo @ercata risposta alla raccomandata del 9/03
— mancata evasione fax con invio delle fatture, ecaém invio regolari fatture, inadeguata
informazione sulla corretta esecuzione recesso”;

i) A Fastweb: “Risoluzione contrattuale senza spesssazione secca dell’'utenza (come richiesto
nella raccomandata del 9/03/17), storno debitaraipratica del recupero del credito, rimborso
degli importi percepiti e non dovuti”.

2. La posizione dell’'operatore.

L'operatore Fastweb, in sede di udienza, ha cooclus accordo transattivo con l'utente che, per
I'effetto, ha acconsentito all'estromissione dgiwatore dal procedimento.

La societa Sky, in data 19 luglio 2017, ha fattovpeire, ai sensi e nei termini di cui all’art. T®mma

2 del Regolamento, una memoria difensiva, con decuazione in allegato, nella quale ha dedottee*
[listante] in data 8 febbraio 2013 ha aderito adfferta denominata Home Pack che prevede, ad un
costo promozionale, l'attivazione dei servizi defenia e internet da parte dell'operatore Fastweb
dei servizi di pay tv da parte della scrivente st&i Come ormai noto, i servizi offerti da Sky e da
Fastweb attraverso l'offerta promozionale Home Packo regolati da due distinti contratti (con Sky e
con Fastweb per i rispettivi servizi) e dalle rigpee condizioni generali di abbonamento, oltreeall
condizioni generali relative all’offerta congiuntdome Pack per assicurare il coordinamento tra i
servizi e i contratti di Sky e di Fastweb (che pemodita si allegano- all.1). Per la fatturazione,
ciascuna societa provvede a fatturare distintametitemporti relativi ai propri servizi, fermo reahdo
I'invio di un documento unico di riepilogo in cubrso riportati gli importi fatturati sia da Sky sida
Fastweb. Per il pagamento degli importi fatturagirp due contratti, viene effettuato un unico adteb
dell'importo totale comprensivo dei canoni per emibi i servizi (Sky e Fastweb)”.

In merito alla doglianza circdla mancata ricezione delle fatture’la societa Sky ha ritenuto
“opportuno segnalare che, contestualmente all’adesiall’offerta Home Pack, [l'istante] ha scelto di
ricevere in formato elettronico (all'indirizzo e-mhd...) fornito) il documento di riepilogo in cui Bo
riportati gli importi fatturati sia da Sky sia dadstweb; le fatture emesse da Sky, invece, possseocee
visionate e/o scaricate accedendo alla propria Adeasito di Sky alla quale [I'istante] e iscrital 19
aprile 2012. Si segnala che, nel corso degli amun risulta alcuna segnalazione in merito alla
mancata ricezione delle fatture; la prima comunioae a tal proposito € stata effettuata, tramite
associazione consumatori, solo a marzo 2017 conguale veniva chiesto, altresi, il recesso
dell’abbonamento Sky intestato alla [istante]”.

La societa Sky ha, inoltre, evidenzidthe per 'abbonamento Sky n.14547243 intestatdig&hnte],
chiuso in data 31 aprile 2017, risultano non copesti i seguenti importi: - € 68,80 per la fattuna
301325215 di del 5 febbraio 2017 (all.2); - € 608 la fattura n. 302067655 di del 5 marzo 2017
(all.3); - € 60,90 relativo al canone di aprile ZD1- € 131 per il recupero degli sconti fruiti piisti
dalla promozione relativa al servizio Multivisioncai la cliente ha aderito in data 30 novembre 2@15
che prevedeva un vincolo di durata contrattual@&imesi”.

La predetta societd ha, infine, concluso chiéiene di aver agito in buona fede fatturando
correttamente il canone di abbonamento per i semizpay tv scelti dalla cliente e regolarmente
fruiti”.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istrutioie richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.
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In primis si rileva che:

- le richieste rivolte all’operatore Fastweb, nongus formare oggetto di pronuncia, per effetto
della rinuncia al procedimento, nei confronti ditdeoperatore, formalizzata dall'istante in sede
di udienza;

- non é ammissibile parte della richieste i)di “risoluzione contrattualg in quanto, sul punto,
e cessata la materia del contendere, risultdhalabonamento Sky n.14547243 (...), chiuso in
data 31 aprile 201,/come dichiarato dall’'operatore medesimo in meaori

Sempre in via preliminare, deve osservarsi cheolaahdasub i) nella parte in cui listante chiede
'indennizzo per i disagi connessi anancato invio regolari fatture [e I'l inadeguata formazione
sulla corretta esecuzione recessgara ricondotta all’oggetto della presente disaneid interpretata, in
un’ottica difavor utentisin conformita di quanto statuito con leifiee Guida in materia di risoluzione
delle controversie tra utenti ed operatori di conuazioni elettronichg approvate con Delibera
Agcom n. 276/13/CONS, secondo cui, anche le istamzsatte o imprecise, devono essere interpretate
secondo il loro significato piu logico e piu pedirte rispetto alla questione da esaminare.

La presente controversia s’incentra, pertanto,astithiesta di storno della posizione debitoria in
ragione dell’erronea gestione del recesso dal atiotravente per oggetto l'offerteaHbme Pack
nonché sulla mancata risposta ai reclami.

Nel merito

Sulla richiesta di storno della posizione debitoria

Parte istante contesta I'erronea lavorazione dmlss contrattuale ricevuto da Sky, che dovevaesse
effettiva il 14 aprile 2017, atteso che la raccod#a a risulta ricevuta il 15 marzo 2017.

Cio premesso, le richiestwub i) per la parte in cui sono volte ad ottenkrestorno della morosita
pendente, e il ritiro pratica del recupero del cited sono meritevoli di accoglimento nei termini di
seguito esposti.

In via preliminare va richiamato che, ai sensi e gle effetti dell'art. 1335 codice civile, la distta
contrattuale si reputa conosciuta nel momento irgitinge all'indirizzo del destinatario, se questn
prova di essere stato senza sua colpa, nell'impd&sidi averne notizia. Questo principio generale
deve essere letto alla luce delle Condizioni GdneliaContratto secondo le quali netdrso del
Contratto puoi recedere in qualsiasi momento mediamomunicazione scritta che andra inviata a Sky,
a mezzo raccomandata con avviso di ricevimentandiltizzo: Sky lItalia (...), Casella Postale 13057,
20141 Milano oppure via PEC all'indirizzo: servizi@ntisky@pec.skytv.it. Il recesso sara efficace
decorsi 30 (trenta) giorni dalla data di riceziodella raccomandata con avviso di riceviménto

Nel caso di specie, risulta agli atti |la letteraetiesso contrattuale dall’'offertdlome PacK ricevuta il
15 marzo 2017. Pertanto il contratto avrebbe dovitemersi risolto a far data dal 14 aprile 2017,
decorsi cioe giorni 30 dalla ricezione del recessatrattuale.

Sul punto I'operatore ha dedotto cteerharzo 2017 veniva chiesto (...) il recesso delkataimento Sky
intestato alla [istante]” e “che per 'abbonamento Sky n.14547243 [risulta] wo in data 31 aprile
2017

Pertanto, per quanto sopra esposto, in accoglinteile predette richiessub i) I'istante ha diritto alla
regolarizzazione della propria posizione amministeamediante lo storno (o il rimborso in caso di
avvenuto pagamento) di tutta la fatturazione emessaiferimento al periodo successivo alla data de
14 aprile 2017 (data di efficacia del recesso attutale) fino a conclusione del ciclo di fatturamo
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dovra inoltre essere ritirata a cura e spese dsbgela pratica di recupero del credito eventuatme
aperta.

Inoltre, deve evidenziarsi che regolarizzazioneraapsposta deve considerarsi comprensiva dei costi
conseguenti al recesso, in accoglimento dellagsthidi storno dell’istant®ub i), nei termini di seguito
esposti.

Nel merito occorre innanzitutto stabilire se Idifecie in esame debba essere inquadrata conssoece
anticipato secondo le previsioni legislative contennel c.d. decreto Bersani, convertito con legge
40/2007 - che ha introdotto una specifica discglitei vincoli temporali al contratto e del recessd
settore delle comunicazioni elettroniche - o corseluzione per inadempimento dell’operatore.

Nel caso di specie, la societa Sky, a fronte d@lsiesta dell'istante della chiusura del contrattmza
spese, ha dedotto la correttezza del proprio apepantualizzando di aver gia provveduto alla
disattivazione del contratto il 31 aprile 2017, eitando la somma di euro 131,08er il recupero
degli sconti fruiti previsti dalla promozione relad al servizio Multivision a cui la cliente ha ade in
data 30 novembre 2015 e che prevedeva un vincalardta contrattuale di 18 mesi”.

Al riguardo deve rappresentarsi che la societargky ha indicato, in modo chiaro e trasparentenné i
memoria, né si evince dalla documentazione prodqttali costi I'utente avrebbe dovuto sostenere in
caso di recesso anticipato da un contratto cheepgesa offerte promozionali e vincoli di durata.

In particolare, deve evidenziarsi che la predeitéesa si € limitata ad asserire I'esistenza @i té@hcolo
contrattuale, ma non é dato sapere, sulla basdajpesdotto in atti, se tali costi siano stati csciati e
accettati dall’'utente. L’operatore Sky avrebbe doyinvece, dimostrare quali fossero le condizidini
favore praticate al cliente e quale fosse I'entitdlo squilibrio contrattuale che il recesso apito
dell'utente avrebbe causato alla societa, noncpéekaisione contrattuale dei costi di recesso.

Pertanto, alla luce di quanto sopra esposto, ienassdi prova contraria, risultano ingiustificaespese
addebitate dall’'operatore pari ad euro 131;p@r il recupero degli sconti fruiti previsti dall
promozione relativa al servizio Multivision a cai ¢liente ha aderito in data 30 novembre 2015 e che
prevedeva un vincolo di durata contrattuale di 18sii Ne consegue che listante ha diritto alla
regolarizzazione della propria posizione contahiteministrativa mediante lo storno (o il rimborso, i
caso di avvenuto pagamento) noncheé al ritiro inugEadell’eventuale connessa pratica di recupeto d
credito dell'importo di euro 131,10 iva inclusa.

Per quanto attiene parte della domasda i) relativa all'indennizzo per la mancata lavoraziated
recesso contrattuale, la medesima non puo essasltaa@tteso che il disservizio di cui I'utentedsiole
non configura un’ipotesi di attivazione di servizion richiesto, ma, tutt’al piu, di indebita fattaione
che, secondo il costante orientamento dell’Autop& le Garanzie nelle Comunicazioni, esclude il
riconoscimento dell'indennizzo in quanto non ricoaiile, neanche in via analogica, ad alcuna delle
fattispecie di cui al Regolamento sugli indennizzi.

Sulla mancata risposta al reclamo

Parte istante ha lamentato la mancata rispostackami, laddove I'operatore Sky ha evidenziato, con
riferimento alla doglianza circa la mancata ricaeeiaelle fatture, cheld prima comunicazione a tal
proposito € stata effettuata, tramite associaziooesumatori, solo a marzo 2017 con la quale veniva
chiesto, altresi, il recesso dell’labbonamento Sky”.

La domandasub i), per parte inerente la mancata risposta ai reclamiritiene meritevole di
accoglimento, in quanto dalla documentazione agquégli atti risulta che non sia mai stato dato
riscontro al sopracitato reclamo datato 9 marzo72fflesentato dall'istante, per il tramite della
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associazione di riferimento, ricevuto in data 152082017, cui seguiva un fax di sollecito inviato a
Sky, finalizzato ad ottenere il ricevimento di &k fatture.

L’istante, pertanto, ha diritto allindennizzpér mancata o ritardata risposta ai recldindi cui all’art.
11 dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS clmevede che, nel caso in cdioperatore non
fornisca risposta al reclamo entro i termini stabitlalla carta dei servizi o dalle delibere deli#orita,
e tenuto a corrispondere al cliente un indennizao ad euro 1,00 per ogni giorno di ritardo

Al riguardo va preso in considerazione il principid “risposta cumulativa” facendo leva sulla
previsione di cui al comma 2, del medesimo artiddlp secondo cuil'fndennizzo di cui al comma 1 é
computato in misura unitaria indipendentemente wiamero delle utenze interessate dal reclamo e
anche in caso di reclami reiterati o successivighé riconducibili al medesimo disservizio

Il disposto dell’art. 8, comma 4, della Delibere@X03/CSP (nonché del successivo articolo 11, comma
2, della medesima delibera), stabilisce che lsogtpal reclamo deve essere adeguatamente mativata
fornita entro il termine indicato nel contratto emunque non superiore a 45 giorni dal ricevimento
della richiesta, in forma scritta nei casi di riget

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopra,opto che la Carta dei Servizi Sky prevede che
'operatore si impegna a dare risposta al reclamwoe30 giorni dal ricevimento dello stesso, si
determina ildies a quonel giorno 15 aprile 2017 (detratto il tempo ufieevisto per la risposta del
reclamo ricevuto il 15 marzo 2017) edies ad quenmmel giorno 3 luglio 2017, data di presentazione
dell'istanza di definizione.

Pertanto la societa Telecom ltalia & tenuta a gworidere all'istante, ai sensi del richiamato Ait.
dell’'Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS, un ewthizzo pari allimporto di euro 79,00 (79 giorni x
1,00pro die.

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidar&agore dell’istante, ai sensi dell'art.19, commadél
Regolamento, la somma forfettaria di euro 100,80tk di spese di procedura.

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Bga Cinzia Guerrini, ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott.ssa Cinzia Grier svolta su proposta del Presidente nella
seduta del 10 novembre 2020;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatalata 3 luglio 2017 dalla Sig.ra xxxx nei confronti
dell’'operatore Sky lItalia S.r.l., che detto operatprovveda a:

1) corrispondere all’istante, mediante assegnonifibo bancario, le seguenti somme:
a) euro 79,00 a titolo di indennizzo per la mancatpasta al reclamo;

b) euro 100,00 a titolo di spese di procedura ai sdeliart. 19, comma 6, del Regolamento e
della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) regolarizzare la posizione amministrativa ditpastante mediante lo storno (o il rimborso inccds
avvenuto pagamento) nonché al ritiro a cura e speseyestore la pratica di recupero del credito
eventualmente aperta di tutta la fatturazione emess riferimento al periodo successivo alla dafa d
14 aprile 2017 (data di efficacia del recesso ettuale) fino a conclusione del ciclo di fatturamo
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inclusa la somma di euro 131,Q8kr il recupero degli sconti fruiti previsti dadl promozione relativa al
servizio Multivision”.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoreborso di cui ai precedenti punto 1, lettera a)
punto 2 dovranno essere maggiorate della misurdaspondente all'importo degli interessi legali
calcolati a decorrere dalla data di presentazi@tiéstanza di risoluzione della controversia.

E fatta salva la possibilita per 'utente di rialhéee in sede giurisdizionale il risarcimento de#stuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 1@nma 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 oeddtell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

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

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta 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), debdice 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 esietaL

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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