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I COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Nofme per la concorrenza e la regolazione dei zerdi
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilith

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

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

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

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n.Ne#rhe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale fge Comunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazionk (e
art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente l'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e deftevince autonome e la Conferenza dei Presidezited
Assemblee legislative delle Regioni e delle Pravanctonome sottoscritto in data 28 novembre 2017;

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio ddiidega di funzioni ai Comitati Regionali per le
Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorita per lgaranzie nelle comunicazioni e il Comitato regianpkr le
comunicazioni della Toscana in data 16 gennaio 20&&n particolare l'art. 5, comma 1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRAgprovazione della direttiva generale in materiadtialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’ddicolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, deldgge 31
luglio 1997, n. 249e successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. AREgolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni elettrche ed utenti” e successive modifiche ed intégngz

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabililae
definizione delle controversie tra utenti ed opergt

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON&pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione detlatroversie tra utenti ed operatori di comunicasio
elettroniché;

VISTA Tlistanza GU14 n. 304 del giorno 1° agosto 201@ cwi il Sig. xxx chiedeva lintervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di segujter brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Sky lItalia (g seguito, per brevita, Sky Italia) ai sendli’'de. 14 del
Regolamento in materia di procedure di risoluziaedle controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera Agco. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il
“Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procedimento;
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CONSIDERATO quanto segue:

1. La posizione dellistante.

L’istante, intestatario di un contratto di serviglevisivi di tipo residenziale con I'operatore Skymenta un
malfunzionamento totale dei servizi relativi alfefta “Multivision”.

In particolare, nell'istanza introduttiva del proamento, l'istante ha dichiarato quanto segue:

- in data 8 agosto 2012 l'istantechiedeva presso l'installatore autorizzato (coelinstallatore 59970) di
attivare il servizio Multlvision. L'installatore go aver provveduto a montare l'apparecchiatura,cesa di
attivare il servizio suddetto, riscontrando un'aradia nelle procedure Sky, confermata dal serviZiienti,

contattato dallo stesso tecnico”.

-“dopo ripetuti solleciti telefonici nessun operat@en grado di sopperire al problema, lasciandddiza
inattiva per oltre due mesi. Tale pacchetto eracstattivato proprio per la visione delle olimpiadiglla
champion's league e delle prime giornate dellaeséi Il problema é stato risolto dopo mesi di chaden ai
numeri dei servizi clienti 1199” pur essendo unigema derivante dalle procedure della pay-tv

- in data 28 agosto 2012 inviava via fax all'opera un reclamo nel quale denunciava l'impossabiti
usufruire dei servizi relativi all’'offertaMultivision” e che tale disservizio si era protratto fino 4l &osto
2012, data in cui, a seguito di numerose teleforegk operatori del Call Center, veniva risolta la
problematica. In tale missiva chiedeva dfievenisse cancellato il costo di attivazionel'délerta Multivision

e omaggiati 6 mesi del relativo canone”.

In data 14 luglio 2016 la parte istante esperiviecaefronti dell'operatore Sky lItalia tentativo digatorio di
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentative si concludeva con verbale attestante il falitoe
dello stesso, per la mancata adesione dell’operatmmvenuto.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i)  “il rimborso del costo di attivazione del serviziari a 114 euro”;

i) “il imborso di 700 euro (costo per solleciti tetefici dovuti alla VS inefficenza nella risoluzione
dellanomalia; danni derivanti dall'inutilizzo dedrodotto dovuti alla mancata attivazione, oltre al
rispetto degli oneri informativi circa i tempi disoluzione del pro6lema”;

iii)  lo “ storno della fattura bimestrale abbonamento Nkiftion dell’importo di euro 180 euro”;

iv) la“mancata risposta ai reclami del 21 e 24 agosto”.

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Sky ltalia, in data 30 settembre 20H6fdtto pervenire, ai sensi e nei termini di cliael 16,
comma 2 del Regolamento, una memoria difensiva,domumentazione in allegato nella quale ha rilevato
quanto segue.

- Parte istanteé titolare dellabbonamento n. 4358364 data 8 agosto 2012 aderival'offerta Multivision
che prevedeva:
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» l'aggiunta di un secondo decoder e una seconda tsoaad per visionare la programmazione
Sky anche su un’altra TV di casa;

e un costo una tantum per 'adeguamento dell'impiaattattivazione del decoder di €114;

e unvincolo di durata contrattuale di 12 mesi;

e un canone aggiuntivo di €20/mese in base alla coa#ione di pacchetti richiesta, identica a
quella presente nellabbonamento principale SGENERIINEMA + SPORT + CALCIO”.

- “A fronte di tale modifica & stata inviata al clientin pari data, un’e-mail di conferma dell’ades&n
all'offerta Multivision con la specifica della dut@e dei vincoli dell’offerta (All.1)”;

- in data 23 agosto parte istante inviauad comunicazione via fax per segnalare la mane#tgazione del
servizio Multivision nonostante fosse gia statage#ie I'intervento tecnico di adeguamento dellirpio. La
mancata attivazione del servizio Multivision eravdta ad un blocco informatico risolto in data 24os¢tp
2012 come confermato dallo stesso cliente con cmarione inviata in data 28 agosto 2012 (All.2)”;

- con talecomunicazione listante,cltre a confermare la risoluzione del problema giadata 24 agosto,
chiedeva, tenuto conto dell’anzianita contrattualee gli venisse cancellato il costo di attivazioled'offerta
Multivision e omaggiati 6 mesi del relativo canone”

- in riscontro a tale richiestal ‘costo di € 114 per l'attivazione del servizio Mwision previsto dall’offerta
non veniva fatturato e quindi mai addebitato comeewince dalle tre fatture emesse successivamente
all'attivazione del servizio Multivision (All.3-4)5

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrutiorle richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In via preliminare si osserva che:

- con riferimento alla domandsubi) sul punto e cessata la materia del contendere amtqudalla
documentazione in atti non risulta essere mai stdttebitato il costo di attivazione pari ad € 104,0
relativo al serviziale quo.

- deve dichiararsi la inammissibilita delle pretesancitorie formulate dalla parte istargab i in
quanto le stesse esulano dalla competenza di questecom, ai sensi dell’articolo 19 del
Regolamento, essendo di competenza esclusiva dadfia giudiziaria ordinaria. Le richieste di
risarcimento dei danni, tuttavia, possono esseerpretate come richieste di accertamento di un
comportamento illegittimo da parte dell'operatored@ conseguente diritto all'indennizzo, come
statuito dal paragrafo 111.1.3 dellé.ihee guida in materia di risoluzione delle conteosie tra utenti
ed operatori di comunicazioni elettronichdi cui alla Delibera Agcom n. 276/13/CONS.

La presente controversia, pertanto, si incentrarh rsalfunzionamento totale del servizio connesso
all'attivazione dell’offerta Multivision”.

Nel merito:

Sul malfunzionamento dei servizi connessi all' dfi¢iMultivision’.

L’istante lamenta un malfunzionamento totale devigeconnessi all’offerta Multivision” a partire dal giorno

8 agosto 2012, data dell'installazione del secoddooder alluopo necessario, laddove l'operatora no
fornisce alcuna giustificazione tecnico-giuridicglativamente al malfunzionamento totale dei serviei
periodo 8 agosto — 24 agosto 2012.
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In primissi richiama:

— il consolidato orientamento giurisprudenziaéx (multis Cass. Civ. 9 febbraio 2004 n. 2387, e da
ultimo Cass. Civ. sez. Il 20 gennaio 2010 n. 936)tema di prova dellinadempimento di
un’obbligazione secondo cuiil “creditore che agisce per la risoluzione contuate, per |l
risarcimento del danno, ovvero per l'inadempimedéve solo provare la fonte (negozia/e o legale)
del suo diritto, mentre il debitore convenuto e \@® dall'onere della prova del fatto estintivo
dell’altrui pretesa, costituito dall’avvenuto ademqento. Anche nel caso in cui sia dedotto non |
‘inadempimento dell’obbligazione, ma il suo inesattddempimento, al creditore istante sara
sufficiente la mera allegazione dell'inesattezzi’atdempimento (anche per difformita rispetto al
dovuto o anche per tardivita delladempimento) gmnagdo ancora una volta sul debitore I'onere di
dimostrare I'avvenuto esatto adempiméntio mancanza di prova dell’esatto adempiment@dde
del fornitore, si presume la responsabilita cotiedé¢ di questi, a meno che lo stesso non provaérex
1218 c.c., chel'inadempimento o il ritardo & stato determinato ohapossibilita della prestazione
derivante da causa a lui non imputabjle

— gli obblighi posti a carico degli operatori, di @lla delibera AGCOM n. 179/03/CSP, richiamati éall
Carte dei servizi e dalle Condizioni generali dn@atto di ciascun operatore, in particolare I'opbl
di garantire un’erogazione continua ed interrotteai dervizi offerti, nel rispetto di quanto
contrattualmente previsto, impegnandosi al riprstientro termini congrui. Di conseguenza,
allorquando l'utente, in caso di malfunzionamenta servizio di comunicazione elettronica, non
pud pienamente godere, con le modalita presceadtesatvizio acquistato e I'operatore non risolve la
situazione nel rispetto dei termini previsti daintratto, nonché dalla normativa sugli standard di
qualita, lo stesso ha diritto ad un indennizzoilpeeriodo di disservizio.

Cosicché, in mancanza di prova contraria, si riisassistere esclusivamente in capo all’operatkyeuSa
responsabilita contrattuale ex art. 1218 codicéecper i disservizi lamentati nel periodo 8 ago2td2 — 24
agosto 2012, per complessivi 17 giorni.

L’accertata imputabilita dei predetto disserviziocapo al gestore implica la corresponsione dinderninizzo
proporzionato ai disservizi subiti dall’'utente, damputarsi in base a quanto previsto dall’art. @dnma 1,
dell’Allegato A) alla Delibera Agcom n. 73/11/CONibquale, nel caso di completo malfunzionamentb de
servizio pay-tv per motivi tecnici imputabili alperatore, prevede la corresponsione di un indearpazi ad
euro 5,00 per ogni giorno di disservizio; pertadomisura dell’indennizzo spettante e pari all’onj di
euro 85,00 (euro 5,00 x 17 giorni di disservizio).

Si dispone, inoltre, lo storno (o il rimborso irsoadi avvenuto pagamento) di quanto eventualmertiier&to
nel periodo 8 agosto 2012 — 24 agosto 2012.

Sulla richiesta di storno della fattura bimestidddl'importo di euro 180,00.

L’istante richiede lo storno della fattura bimekraell'importo di euro 180,00 relativa all’abbonanto
“Multivision”, laddove I'operatorgibadisce la correttezzdel proprio operato allegando fatture relative a
periodi successivi al lamentato disservizio.

La doglianza non & meritevole di accoglimento pargioni di seguito esposte.

L'utente ha lamentato la fatturazione ingiustifcah quanto contenente l'addebito di euro 180,00 pe
I'abbonamento Multivision” senza circoscrivere il lasso temporale di rifegimto e senza allegare alcuna
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documentazione che comprovasse le proprie richiesia consentendo, quindi, a questo CoReCom la
verifica di quanto contestato.

Al riguardo si richiama l'orientamento costantegdiesto Comitato, cosi come della stessa Autoritar@a
per le Comunicazioni, in virtu del quale l'istarggenuto ad adempiere quanto meno all’obbligo dude,

con minimo grado di precisione, quali siano i fati i motivi alla base della richiesta allegandodiativa
documentazione. Sul punto, occorre ricordare, camgiamente precisato nelle numerose delibere
dell’Autorita, che l'utente avrebbe dovuto depastée fatture contestate, precisando le singolé pec le
quali richiedeva il rimborso e lo storno, spettaraicoperatore, per il principio dell’inversione ltdenere
della prova, dimostrare la regolarita della fatiimae e del traffico addebitato. Al contrario, immcanza di
documentazione a sostegno delle richieste formwatéutente, I'istanza risulta generica ed indetigrata

(ex multis Delibera Agcom 68/16/CIR; Delibere Corecom Toscan 17/2017, n. 14/2016, n.156/2016 e
n.157/2016 e Determinazione Corecom Toscana n026)2

Dal suo canto, la societa Sky ha prodotto le fathadative a periodi successivi al periodo inteagsslal
disservizio 8 agosto 2012 — 24 agosto 2012 e ghemntotivo, sono da ritenersi legittime e dovute.

Pertanto la richiesta della societa istastd iii) non pud essere accolta, stante I'impossibilitaatiertare
I an’, il “quomod6 ed il “quantunt della fatturazione asseritamente indeb#&a (nultisDelibera Agcom n.
73/17/CONS).

Sulla mancata risposta al reclamo.

L’istante lamenta la mancata risposta ai reclarhdee 24 agosto 2012 inviati via fax all'operattaddove
quest’ultimo produce agli atti una comunicazionkideante del 28 agosto 2012 in cugltre a confermare la
risoluzione del problema gia in data 24 agosto,edeiva, tenuto conto dell’anzianita contrattualee dii
venisse cancellato il costo di attivazione delBof& Multivision e omaggiati 6 mesi del relativancame”.

La domanda dell'istante e fondata e merita accagitm nei limiti di seguito esposti.

Dalla documentazione depositata dall'istante, msuitano in effetti reclami antecedenti al 28 agdx12.
Pertanto, alla luce di quanto emerso nel corsagtalittoria, la richiesta formulata dalla partéaiste di cui al
punto suliv) puo essere accolta in riferimento alla comunmaidel 28 agosto 2012, atteso che, I'operatore
stesso, riconosce di aver ricevuto tale doglianagax e non risulta dalla documentazione acquesifia atti
alcun riscontro scritto e motivato al reclamo sutide

Atteso che il disposto dell’art. 8, comma 4, déelibera n. 179/03/CSP (nonché del successivoodotitl,
comma 2, della medesima delibera), prevede chefasta al reclamo debba essere adeguatamenteataativ
fornita entro il termine indicato nel contratto enaunque non superiore a 45 giorni dal ricevimeratad
richiesta, in forma scritta nei casi di rigetto, feancata risposta al reclamo giustifica il riconosnto
all’'utente di un indennizztda mancata risposta al reclamo”

Cio premesso, l'istante ha diritto all'indennizzoet mancata o ritardata risposta ai recladindi cui all’art.
11 dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CONS chmevede nel caso in cul’dperatore non fornisca
risposta al reclamo entro i termini stabiliti dallearta dei servizi o dalle delibere dell’Autoritg, tenuto a
corrispondere al cliente un indennizzo pari ad e@®00 per ogni giorno di ritardo, fino ad un massiri
euro 300,00”.
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Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopragttaendo il tempo utile di 30 giorni previsto dallarta dei
Servizi della societa Sky per la risposta al redaioevuto in data 28 agosto 2012, si determirteis a quo
nella data del 27 settembre 2012 edliégs ad quermquella del 1° agosto 2016, data di presentazione
dell'istanza di definizione della controversia.

Pertanto, in accoglimento della domanda di cuiuadtpiv) delle richieste contenute in istanza, I'indennizzo
da riconoscere all’'utente, ai sensi del sopraciatoll dell’Allegato A alla Delibera n. 73/11/CSNeé pari
all'importo da computarsi nella misura massimautoe300,00.

Infine si ritiene proporzionale ed equo liquidardazore dell’istante, ai sensi dell’art.19, commadel
Regolamento, la somma forfettaria di euro 50,06otdi spese di procedura.

VISTO [I'Ordine di Servizio del Segretario Generale n.€ 84 luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Guegrstato individuato il Dott. Luciano Moretti, diggte del
Settore “Analisi di fattibilita e per la valutaziemlelle politiche. Assistenza al Difensore CiviabGarante dei
detenuti e all’Autorita per la partecipazione” qualirigente sostituto per le funzioni e attivitérenti il
Corecom;

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssesd&ietta Castelli, responsabile del procedimento e |
schema di decisione predisposto dal Dirigente tebstper le funzioni e attivita inerenti il Corecpiott.
Luciano Moretti, ex art. 19, comma 1, del Regolatogn

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretvolta su proposta del Presidente nella seduta
dell'l1 ottobre 2018;

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza presentatddta 1 agosto 2016 dal sig. xxx nei confronti’dp#iratore
Sky ltalia , che detto operatore provveda:

1) a corrispondere all'istante, mediante assegnonifico bancario, le seguenti somme:
a) euro 85,00 a titolo di indennizzo per malfunaimento totale del servizio Multivision;
b) euro 300,00 a titolo di indennizzo per mancefaosta al reclamo;

¢) 50,00 a titolo di spese di procedura ai sen$ade 19, comma 6, del Regolamento e della Dehbe
Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare la posizione amministrativa 'dédinte mediante lo storno (o il rimborso in cagdio
avvenuto pagamento) di quanto eventualmente fadtuel periodo 8 agosto 2012 — 24 agosto 2012

Le somme cosi determinate a titolo di indennizooreborso di cui ai precedenti punto 1) lettera gunto
2) dovranno essere maggiorate della misura comdgrate allimporto degli interessi legali calcolati
decorrere dalla data di presentazione dellistatizesoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per I'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento @s#ntuale
maggior danno subito, come previsto dall’art. Xnma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Altega
A.
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Ai sensi dellart. 19, comma 3, della Delibera Agtam. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oedaell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11/d3. n.
259/2003.

L’'operatore e tenuto, altresi, a comunicare a gueficio 'avvenuto adempimento alla presente loeifa
entro il termine di 60 giorni dalla notifica dell@edesima.

La presente delibera €& notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCaranché
trasmessa all’Autorita per le garanzie nelle commamioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell'articolo 135, comma 1, lett. b), d&bdice del processo amministrativo, approvato cdgsD2
luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essengugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regiendel
Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

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

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi
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