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DELIBERA N. 108/2020/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

XXxXxxX/SKY ITALIA S.R.L.
(GU14 122019/19

Il Corecom della RegioneToscana
NELLA riunione del 10 novembre 2020;

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, recantstituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlledeelecomunicazioni e
radiotelevisive;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 258cante Codice delle
comunicazioni elettronichip

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@®Regolamento 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 risoluzionealetintroversie tra utenti e operatori
di comunicazioni elettronicliedi seguito denominat®egolamentocome modificata,
da ultimo, dalla delibera n. 353/19/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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VISTO il decreto del Segretario Generale n. 5 delaprile 2018 avente ad
oggetto ‘Assetto organizzativo del Consiglio regiorfaleon il quale é stato definito il
nuovo assetto organizzativo del Consiglio Regiodaléa Toscana e con il quale e stato
conferito alla Dott.ssa Cinzia Guerrini I'incarido responsabile delSettore Biblioteca
e documentazione. Archivio e protocollo. Assistegeaerale al Corecoin con
decorrenza 3 maggio 2018;

VISTA l'istanza dell'utente xxxxx, del 13/05/201%quisita con protocollo N.
0204926 del 13/05/2019;

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

L’istante, titolare di un contratto residenzialer gervizi televisivi a pagamento di cui al
codice cliente n1003xxxx con la societa Sky, lamenta l'interruzione delviggo di Pay
Tv.

In particolare, nell’istanza introduttiva del prodamento e negli atti del procedimento,
l'istante ha dichiarato quanto segue:

- di esseré'un cliente Sky da piu di 10 anni, [con] pacchetBky TV, al costo
mensile di euro 21,607,

- in data 27 dicembre 2019, riceveva dall'operatokg 8na e-mail con la quale
,‘proprio perché cliente da piu di 10 anni, [gli vem offerto] gratuitamente in
visione il pacchetto Sky Sport fino al 30 setten#t#9”; in pari data accedeva al
televisione per verificare lattivazione della promone, che doveva essere
attivavate proprio da quel giorno, ma constatava“t@nvisione non era possibile e
il servizio Sky risultava non funzionante”

- in data 27 dicembre 2018egnalava all’'operatore il problema, rivolgendosi
“telefonicamente al personale Sky Italian riscontro alla segnalazione,
“l'assistenza clienti che [lo] invitava a fare dellprove con la TV ed il decoder Sky:
(...) su indicazione [eseguiva] alcune prove di diegjica, di collegamento cavi
oltreché sul decoder per capire l'origine del prebla, ma senza riuscire a
risolverlo”; I'operatore delcall center,appurata la necessita win interventoin
loco, lo informavache sarebbestato contattato direttamente dal tecnico Sky ¢on i
guale [avrebbe] cosi fissato I'appuntamentaiel corso della telefonata precisava
“di essere contattato al (...) numero di cellularedia in possesso di Sky) e non al
numero fisso di cagan quanto difficilmente reperibile presso I'akitane

- “non avendo ricevuto nessuna chiamata, nel corsonuete di gennaio 2019
[contattava] nuovamente il servizio clienti Sky (.ed il servizio clienti (...)
rispondeva che la richiesta risultava chiusa peramgn [aveva] risposto alle
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chiamate (...) riscontrando pero che tali chiamataner state fatte sul telefono fisso
di casa”;

veniva quindi inseritauna nuova richiesta (...) di intervento (ribadendaam
una volta di essere contattato sul cellulare) mahen questa non avra nessun
seguito”;

in data 2 febbraio 2019 inoltravan’ulteriore segnalazione al servizio clienti di
Sky per la richiesta di intervento tecnico (ribaderper I'ennesima volta di essere
contattato sul (...) cellulare)”’A seguito di tale segnalaziorim data 22 febbraio
2019 e intervenuto un tecnico, inviato da Sky, lheipristinato il servizio dopo
ben 57 giorni (dalla ... prima segnalazione) di ctetginterruzione del servizio”;

successivamente constatava I'addefiticeuro 35,00 (trentacinque//00), mi & stato
addebitato nella fattura Sky n. 501748189 del O/2039 (...) e (...) regolarmente
pagatd;

in datal8 febbraio 2019, inviava un reclamo a mezzo PECikquale chiedeva,
fra l'altro, I'indennizzo per i disagi subiti. ilmborso della fatturazione emessa nel
periodo di mancata fruizione del servizio e i destcfatturati per la riparazione del
guasto.

In data 6 maggio 2019 la parte istante esperivacoeironti dell’operatore Sky tentativo
obbligatorio di conciliazione presso il CoReCom dars, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso,lpenancata adesione della parte convenuta.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

)
i)

ii)

“rimborso di euro 35,00 (...) pagati per I'interventecnico”;

“rimborso delle 3 fatture (...) pagate a partire dakse di dicembre 2018 e fino
alla soluzione della problematica (ovvero fatturedicembre 2018, gennaio
2019 e febbraio 2019) pari ad euro 64,80(di cuiGBleuro, per ciascuna
fattura)”;

“indennizzi previsti dalla normativa vigente per yeriodo di n. 57 giorni”
(ovvero a decorrere dalla mia prima segnalazional, 2/7.12.2018 e fino alla
soluzione del problema avvenuto in data 22 febb2&i®9 quindi per un totale
di n. 57 giorni), in particolare indennizzi per: a)nterruzione e
malfunzionamento del servizio, imputabile al'Opera, dal 27.12.2018 al 22
febbraio 2019; b) mancata visione dei programmi 8kYy 27.12.2018 al 22
febbraio 2019; c) ritardo nell’attivazione del s&w (inteso come impossibilita
di usufruire del pacchetto Sky Sport, a me atttdbgratuitamente da Sky) dal
27.12.2018 a al 22 febbraio 2019; d) mancata risposi reclami (piu
precisamente nel senso di gestione non correttanetempestiva delle mie n. 3
segnalazioni, alle quali non é stato dato segusold la terza ed ultima
segnalazione ha avuto riscontro effettivo ed haseatito la soluzione della
problematica); e) ritardo ingiustificato nella teragtiva riparazione del guasto,
per causa imputabile all’Operatore, che ricordo @%savvenuta solo dopo la
mia terza segnalazione al servizio clienti Sky;
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V) “posticipo, per un tempo adeguato (almeno fino d Bicembre 2019) e

comunque commisurato al disagio sofferto, delladscaa del pacchetto
gratuito Sky Sport a me attribuito, la cui scaderzattualmente prevista in
data 30.09.2019 (in quanto pur essendo stato fameate attivato da Sky dal
27.12.2018, é stato da me concretamente usufroito & partire dal giorno

22/02/2019)";
V) “spese di procedura, previste dalla normaltjva
Vi) “indennizzo omnicomprensivo (...) da determinarsi ia equitativa e

proporzionalé.
2. La posizione dell'operatore.

La societa Sky, non ha fatto pervenire, ai semgigermini di cui all'art. 16, comma 2 del
vigente Regolamento, alcuna memoria difensiva.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutiorle richieste formulate dall’istante
pOsSSono essere parzialmente accolte come di sqmeitsato.

In primis deve evidenziarsi che:

- la richiestasub vi)volta ad ottenere la corresponsione di maénnizzo omnicomprensivo
da determinarsi in via equitativa e proporzionalestante la genericita della richiesta
stessa, nhon merita accoglimento;

- la domandaub iv)esula dall'oggetto della presente disamina, imtpaai sensi dell’art.
20, comma 4, del Regolamental provvedimento che definisce la controversia oedi
all'operatore di adottare le misure necessarie a ¢assare la condotta lesiva dei diritti
dell'utente e, se del caso, di effettuare rimbatissomme risultate non dovute nonché di
corrispondere gli indennizzi nei casi previsti daintratto, dalle carte dei servizi, dalle
disposizioni normative o da delibere dell’Autorita”

Sempre in via preliminare si rileva che, in assetizarova contraria, resta incontestata la
rappresentazione delle doglianze dell'utente, cosme formulata nell'istanza di
definizione. Pertanto, non avendo |'operatore cant@ prodotto alcuna giustificazione in
ordine ai disservizi dedotti in controversia, sieme che le richieste dell’istante meritino
parziale accoglimento, come di seguito esposto.

Nel merito:
Sull’interruzione del servizio di pay-tv.

La domanda suli) di cui al puntca) € meritevole di accoglimento per le ragioni dilsey
esposte

In primis si richiama il consolidato orientamento giurispeodiale éx multis Cass. Civ. 9
febbraio 2004 n. 2387, e da ultimo Cass. Civ. 8620 gennaio 2010 n. 936) in tema di
prova dell'inadempimento di un’obbligazione secorwn “il creditore che agisce per la
risoluzione contrattuale, per il risarcimento dedrtho, ovvero per I'inadempimento deve
solo provare la fonte (negoziale o legale) del siritto, mentre il debitore convenuto é
gravato dallonere della prova del fatto estintivdell'altrui pretesa, costituito
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dallavvenuto adempimento. Anche nel caso in cai égeédotto non linadempimento
dell'obbligazione, ma il suo inesatto adempimetocreditore istante sara sufficiente la
mera allegazione dell'inesattezza delladempiméatahe per difformita rispetto al dovuto
0 anche per tardivita del’'adempimento) gravande@a una volta sul debitore I'onere di
dimostrare I'avvenuto esatto adempimeénta mancanza di prova dell’esatto adempimento
da parte del fornitore, si presume la responsabddantrattuale di questi, a meno che lo
stesso non provi, ex art. 1218 c.c., chi@ddempimento o il ritardo é stato determinato da
impossibilita della prestazione derivante da caadai non imputabilé

Nel caso di specie la societa Sky, che non ha pidmemorie nellambito del

procedimento, non ha provato di aver fornito alcugiastificazione tecnico-giuridica

relativamente completa interruzione del servizig-panel periodo 27 dicembre 2018 — 22
febbraio 2019.

In mancanza di prova contraria, si ritiene susssesclusivamente in capo all’operatore
Sky una responsabilitd contrattuale ex art. 12X8ceocivile per i disservizi lamentati nel
suddetto periodo.

Pertanto listante ha diritto alla corresponsioneun indennizzo da parte dell’operatore
proporzionato ai disservizi subiti, da computaedianmisura di euro 3,00ro die in base a
quanto previsto dal combinato disposto degli &@tt.comma 2, e 13, comma 4, del
Regolamento sugli Indennizzi, atteso che tratta’ssekvizi di televisione a pagamehto

Cio posto, per quanto attiene al periodo rispettale computare detto indennizzo
s’individua il dies a quanel 27 dicembre 2018, giorno della prima segnateziin atti e il
dies a quemmel 21 febbraio 2019 (data antecedente al gioglaigristino del servizio di

pay-tv).

Dunque, per il numero complessivo di 57 giorniatnitura discontinua del servizio pay-tv,
parte istante ha diritto ad un indennizzo pari@wd 71,00 (euro 3,00 x 57 giorni).

Inoltre, a fronte della mancata fruizione del seovinel periodo suddetto, non puo ritenersi
fondata la pretesa creditoria vantata dalla socgkgp L'istante ha pertanto diritto, in

parziale accoglimento della domandab ii), al rimborso delle fatture emesse con
riferimento al periodo 27 dicembre 2018 — 21 felb2019 (fatture n. 558079892 del 1°
dicembre 2018, n. 500395601 del 1° gennaio 2019 %)1104879 del 1° febbraio 2019,
che agli atti risultano pagate).

Viceversa non possono essere accolte le domsutzlei) puntib) edsub iii) punto e) volte,
rispettivamente, ad ottenere l'indennizzo pler fhancata visione dei programmi Sky dal
27.12.2018 al 22 febbraio 2019% per il “ritardo ingiustificato nella tempestiva
riparazione del guasto, per causa imputabile all&gtore” in quanto dette richieste si
ritengonoassorbite nella richiesta sub iii) punto a) e, eguentemente, implicitamente
soddisfatte per effetto dell’accoglimento dellanpai

Sulla ritardata attivazione della promozione gtatdiel pacchetto Sky Sport.

L’istante lamenta la ritardata attivazione del pestto Sky Sport che, agli atti risulta offerta
dall’operatore Sky in promozione gratuita nel pgad®7 dicembre 2018 — 30 settembre
2019, come risulta da comunicazione e-mail del 2@erdbre 2018 agli atti del
procedimento.
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La domandasub iii) puntoc) e meritevole di parziale accoglimento nei limiti sgtguito
esposti, atteso che I'operatore Sky, non avendosiirato di aver attivato il servizio come
previsto e comunicato, € responsabile ai sensiadell1218 del codice civile per il
disservizio dedotto in controversia; pertanto desgsere riconosciuto allistante un
indennizzo proporzionato al disagio subito.

Ne consegue che listante ha diritto alla correspmre di un indennizzo da parte
dell’operatore proporzionato ai disservizi subiti, base a quanto previsto dall’ art. 4,
comma 3 del Regolamento sugli Indennizzi, secondo “se il ritardo riguarda
esclusivamente servizi gratuiti si applica 'impodi euro 1 per ogni giorno di ritardo, fino
a un massimo di euro 100 per ciascun servizio

Cio posto, per quanto attiene al periodo rispett@uale computare detto indennizzo
s’individua il dies a quanel 27 dicembre 2018, giorno della prevista atimae come da e-
mail agli atti, e ildies a quemmel 21 febbraio 2019 (data antecedente al gioetitetfettiva
attivazione del pacchetto Sky Sport). Pertantaléimizzo dovuto all’istante e pari a euro
57,00 (euro 1 x 57 giorni di ritardata attivaziane)

Sulla richiesta di rimborso dei costi fatturati daipristino del servizio.

L'istante ha lamentato I'addebito del costo di eBE00 nella fattura n. 501748189 del 1°
marzo 2019 a titolo dirhanutenzione e trasferimento impidhtdella quale agli risulta
effettuato il pagamento.

Sul punto viene in rilievan primis, 'orientamento giurisprudenziale ormai consolidg®
pluribus Cass. Civ., sez. lll, 17 febbraio 2006) I'emis&adella bolletta non costituisce un
negozio di accertamento, idoneo a rendere certaaghtestabile I'entitd periodica della
somministrazione, ma solo un atto unilaterale dursacontabile diretto a comunicare
all'utente le prestazioni gia eseguite secondo tmoscenza ed il convincimento
dell’operatore telefonico; resta dunque rettifit@bn caso di divergenza con i dati reali.
Tanto premesso, sussiste in capo all’operatoret®ui provare I'esattezza dei dati posti a
base della fattura nel caso di contestazione delasumontare da parte dell’'utente (Cass.
Civ. sez. lll, 28 maggio 2004, n. 10313). Le rianlte del contatore centrale non
costituiscono piena prova se contestate dall’utedtd disconoscimento dei dati registrati
determina lo scadimento della prova legale a pmena semplice della rappresentazione e
la necessita, ai fini probatori, di ulteriori elemte

Cio posto, € pacifico che, a fronte delle conteéstaanosse dall’istante relative agli importi
fatturati, 'operatore debba fornire la prova delEbenza degli stessi, altrimenti 'utente ha
diritto allo storno o al rimborso.

Nel caso di specie, attesa la contestazione dalils, I'operatore avrebbe dovuto dare
conto, sulla base delle condizioni contrattualievity fra le parti, dell’addebito della somma
fatturata per l'intervento a risoluzione del guasto

Ne deriva che, in assenza di controdeduzioni daepdella societa Sky, la medesima
societa, in accoglimento della domansizb ii), & tenuta al rimborso dellimporto euro
35,00, a titolo di fhanutenzione e trasferimento impiadnt@ddebitato nella fattura n.

501748189 del 1° marzo 20109.

Sulla mancata risposta al reclamo
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L’istante ha dedotto la mancata risposta al reclamiato per PEC il 18 febbraio 2019, che
risulta inevaso. In assenza di controdeduzioniaj@ratore Sky, la domanda dell’istante
sub iii) puntod) € meritevole di accoglimento nei termini di seguitdicati.

In generale si richiaméarticolo 8, comma 4, Delibera 179/03/CSP (non@héuccessivo
articolo 11, comma 2, della medesima delibera), telstualmente prevede chin“caso di
rigetto, la risposta in esito al reclamo e in formeritta, € adeguatamente motivata ed indica gl
accertamenti compidti la risposta, inoltre, deve essere fornita entrtermine indicato nel
contratto e comunque non superiore a 45 giorniidavimento della richiesta.

Ne consegue che l'istante ha diritto alla correspmre di un indennizzo pari ad euro 2,50
pro dieper la mancata risposta al reclamo, in base atgymavisto dal combinato disposto
degli artt. 12, comma 1, e 13, comma 4, del Regetdmsugli Indennizzi.

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopraettaendo il tempo utile di 30 giorni
previsto dalla Carta dei Servizi di Sky per la osfa al reclamo del 18 febbraio 2019, si
determina ildies a quonella data del 21 marzo 2019 eddies ad quenguella del 13
maggio 2019, data della presentazione dell'istalziefinizione, atteso che I'operatore non
ha aderito all'udienza di conciliazione.

Pertanto, in accoglimento della domarglgb iii) punto d), I'indennizzo da riconoscere
all'utente € pari ad euro 132,50 (euro 2,50 x 58rg).

Infine, con riferimento alla domandaub v) si ritiene equo e proporzionale liquidare a
favore della parte istante la somma forfettariaudo 100,00 a titolo di rimborso delle spese
di procedura ai sensi dell’art. 20, comma 6, dejdk@mento.

UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;

DELIBERA

Articolo 1

In accoglimento parziale dell'istanza presentatdata 13 maggio 2019 dal Sig. xxxxx nei
confronti dell’operatore Sky Italia S.r.l., che webperatore provveda:

1) a corrispondere all'istante xxxxx, mediante gaseo bonifico bancario, le seguenti
somme:

a) euro 171,00 a titolo di interruzione totale delsgo di pay-tv:
b) euro 57,00 a titolo della ritardata attivazione pstchetto Sky-Sport;
c) euro 132,50 a titolo di mancata risposta al reclamo

d) euro 100,00 a titolo di spese di procedura ai seefliart. 20, comma 6, del
Regolamento;

2) a regolarizzare la posizione contabile-ammiatsta dell’istante mediante il rimborso:
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a) degli importi fatturati in relazione al periodo ditembre 2018 — 21 febbraio 2019
di cui alle fatture n. 558079892 del 1° dicembré&. 500395601 del 1° gennaio
2019 e n. 501104879 del 1° febbraio 2019;

b) il costo di euro 35,00 nella fattura n. 501748189 & marzo 2019 a titolo di
“manutenzione e trasferimento impidhto

Le somme cosi determinate a titolo di rimborso/imdezo di cui ai precedenti punto 1,
lettera a), lettera b), lettera c), e punto 2, dowo essere maggiorate della misura
corrispondente all'importo degli interessi legahlaolati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatomrersia.

E fatta salva la possibilita per l'utente di riakéee in sede giurisdizionale il
risarcimento dell’eventuale maggior danno subitcsemsi dell’articolo 20, comma 5,
del Regolamento.

Ai sensi dell'articolo 20, comma 3, del citato Rlgoento il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi e per gli effetti
dell’articolo 98, comma 11, del d.Igs. 1° agostO2M. 259.

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

La presente delibera e notificata alle parti e fichta sul sitovebdell’Autorita.

Firenze, 10 novembre 2020

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.)



