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DELIBERA N. 104/2022/Corecom Toscana

DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA

XxxxX - Sky Italia S.r.l. (Sky Wifi)
(GU14/249172/2020)

Il Corecom della Regione Toscana
NELLA riunione del 22 giugno 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@®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 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 delkdega 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);

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
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autonome e la Conferenza dei Presidenti delle askmmlegislative delle regioni e
delle province autonome, concernente I'esercizibbedeinzioni delegate ai Comitati
regionali per le comunicazioni e delle relative genzioni.

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 106 2felfebbraio 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 Tlistanza della societa xxxxx, del 25/02/20a0quisita con protocollo n.
0085712 del 25/02/2020;

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

L’istante, titolare con la societa Sky ltalia S.r.Sky Wifi (di seguito per brevita
Sky) di un contratto privato per servizi televisivpagamento, di cui al codice cliente n.
XXxxX, lamenta la mancata lavorazione del recedsnreessa risposta al reclamo.

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

— in data 7 maggio 2019 inviava una raccomandata d\/Bisdetta contrattuale;
“ma continualva] a ricevere addebiti da 3ky

— il 15 ottobre 2019 riceveva una lettera di recupded credito da parte di
un’agenzia incaricata in merito a fatture insolhie non aveva ricevuto;

- in data 2 novembre 2019 inviava all’'operatore, pdramite del legale, un
reclamo a mezzo PEC, con il quale lamentava la atantavorazione del
recesso contrattuale. Chiedeva copia delle fattarericevute.

In data 21 febbraio 2020 la parte istante espeararaonfronti dell’operatore Sky
tentativo obbligatorio di conciliazione presso ibReCom Toscana, tentativo che si
concludeva con verbale attestante il fallimentdodstiesso.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto gi@arido ‘i rimborsi o indennizzi
richiesti in euro 300.00:

i) *“storno insoluto”,
i) “indennizzo mancata risposta al reclaimo

2. La posizione dell’operatore.

La societa Sky, nellambito del contraddittorio, depositato, in data 10 aprile
2020, una memoria difensiva con la quale ha deddt® quanto affermato da parte
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istante, ‘@abbonata in forza di contratto n. 16221150 (dog.&jotalmente infondato in
fatto e in dirittd.

L’operatore ha ritenuto opportundanhanzitutto, evidenziare che nel momento in
cui inviava la disdetta, I'abbonata era gia morodaben € 558,76 in rapporto alle
seguenti fatture:

- la fattura n. 801682949 dell'1/3/2019 di € 279r8&tiva al canone del mese di marzo
2019 (doc.3);

- la fattura n. 803516382 dell'1/4/2019 di € 279r8&tiva al canone del mese di aprile
2019 (doc.4)".

L’operatore ha, inoltre, evidenziato che:

- con ‘lettera raccomandata del 7/5/2019 la xxx inviavg) disdetta, avvalendosi della
cosiddetta Legge Bersani (doc. 5). La disdettayv@enta a SKY in data 8/5/2019,
veniva correttamente gestita. Ed infatti, la faftug n. 805050151 dell’1/7/2019 di €
570,29, relativa alle mensilita di maggio e giugd@19 e ai costi operatore (doc. 6),
veniva stornata per il periodo dal 7/6/2019 al 3@@19 con nota di credito di € 204,00
(doc. 6)”;

- “la posizione debitoria di [parte istante] aumentaliaulteriori € 366,29.

- “Ad oggi, infatti, I'insoluto di [parte istante] égpi a € 925,05, importo questo che del
tutto legittimamente e stato richiesto alla delodyi anche tramite azione di recupero
crediti”.

L’operatore ha dedotto, quindi, che lechiesta di stormo dell'insoluto € quindi del
tutto infondata e dovra essere disattesa; vicevdistiante dovra provvedere al
pagamento di quanto dovito

Inoltre, “[g]uanto poi alla richiesta di “indennizzo mancatasposta al reclamo”
[ha contestato] la richiesta innanzitutto in quamuwai € pervenuto alcun reclamo; del
resto lo stesso istante adduce di aver inviato adamo in data 2/11/2019 di cui
tuttavia non vi € traccia alcuna (e del resto lessto istante non lo produce, né si
premura di esplicitarne I'ipotetico contenuto)”.

La societa Sky,ihfine, [ha evidenziato] che l'istante non ha are@rovveduto a
restituire gli apparati di proprieta di SKY (decadeavente matricola AF1
20303904189468 e smart card avente Matricola n.408366540); gli stessi possono
essere restituiti presso uno SKY Service

In conclusione l'operatore ha dedotto cliigutte le domande svolte da parte
istante dovranno pertanto essere disattese

3. La replica dell'istante e la controreplica dellbperatore

Parte istante, per il tramite del legale, nell'atolalel contraddittorio, con nota del
10 aprile 2020 ha ribaditoche il gestore non ha mai provveduto a rispondere a
reclamo del 02.11.2019 che si produce in copiaiaiova mezzo [PEC] con ricevuta di
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avvenuto consegna; si insiste pertanto nel ricomeento dell'indennizzo per mancata
risposta al reclamo nella misura massima previstallad Delibera AGCOM di
riferimentd..

Parte istante ha aggiunto chip]er quanto riguarda le tre fatture insolute cda
riferimento il gestore nella sua memoria, esse sono state mai ricevute dal gestore
ed infatti nel reclamo del 02.11.2019 si chiedevappo una copia delle stesse per
poter verificare la correttezza degli importi rigsti Peraltro, si rammenta che il
cliente ha ricevuto una lettera di recupero crediéi SERFIN, che si produce in copia,
datata 15.10.2019, dove le tre fatture si richiedger l'intero, anche la terza di euro
570,29 e solo successivamente il gestore si easdtiger emettere nota di credito a
parziale della stessa ed anch'essa mai pervenildaachénte”.

Infine ha dedotto chéf]iln ogni caso, si ritiene che il periodo trascoostra i
tempi di lavorazione della disdetta del 7 maggid 2@ quello dell'ultimo periodo
fatturato (30.06.2019), configuri la fattispecieidgervizi non richiesti e pertanto
indennizzabili ai sensi della Delibera AGCOM dernimento”.

L’operatore, nell’ambito del contradittorio, ha dspgato, in data 30 aprile 2020,
una nota nella quale ha ulteriormente ribattuto ‘§he relazione a quanto dedotto
dall'istante nella propria memoria, si evidenziaechrattandosi di cliente business, le
fatture vengono sempre inviate all’abbonato aveadohe una finalita fiscale. Inoltre
lo stesso era anche destinatario di fatture eletithe. Pertanto le contestazioni sono
infondate. Quanto al reclamo, a quanto pare giuatcontratto ampiamente cessato,
non si puo non ricordare che a tutto voler concedea fronte di un reclamo del
2/11/2019, il computo di qualsivoglia indennizzdrpbbe calcolarsi dal 2/12/2019 al
21/2/2019 (data di udienza di conciliazione). Sgiagga che la posizione contabile e
stata comunque regolarizzata da SKY con emissioneot di credito e cio, per
costante orientamento dell’Autorita, non comportpplcabilita di indennizzi per
attivazione di servizi non richiesti; la domandaappalesa quindi infondata ma, prima
ancora, nuova e come tale inammissibile

Con nota depositata in pari data, parte istanteibbadito nuovamente quanto
dedotto in replica.

4. Motivazione della decisione.

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

Sulla lavorazione del recesso

Parte istante lamenta il prosieguo della fatturazidopo il recesso contrattuale
ricevuto dall’operatore I'8 maggio 2019, laddovepératore deduce la correttezza della
propria fatturazione.

La domandaub i)puo essere accolta nei termini di seguito esposti.

Sul punto va richiamato che, ai sensi e per géteftiell'art. 1335 Codice civile,
la disdetta contrattuale si reputa conosciuta rehanto in cui giunge all'indirizzo del
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destinatario, se questi non prova di essere sttpassua colpa, nell'impossibilita di
averne notizia.

Inoltre, ai fini di un idoneo inquadramento normaatidella fattispecie in esame,
occorre premettere che ai sensi dell’articolo Ine@ 3, del d.l. n. 7/2007, convertito
nella legge n. 40/2007i tontratti per adesione stipulati con operatoritdiefonia e di
reti televisive e di comunicazione elettronica, ifthdentemente dalla tecnologia
utilizzata, devono prevedere la facolta del conttaedi recedere dal contratto o di
trasferire le utenze presso altro operatore senmacoli temporali o ritardi non
giustificati e senza spese non giustificate dai @t operatore e non possono imporre
un obbligo di preavviso superiore a trenta gidrnQuesto principio generale deve
essere letto alla luce dell’art. 1@&lle “Condizioni Generali di Abbonamento ai Servizi
Televisivi per businessli Sky che stabilisce efficacia del recessi@corsi 30 (trenta)
giorni dalla data di ricezione della comunicazianegiata dall’Abbonatd.

Nel caso di specie, parte istante, ha lamentgim8eguimento della fatturazione
dopo la comunicazione di disdetta inviata a Skyexzo raccomandata del 7 maggio
2019, ricevuta dall’operatore, come dal medesinaotte in memoria, in data 8 maggio
2019. Sul punto l'operatore ha dedotto che la diadesniva correttamente gestita, con
la successiva emissione della nota di credito) akente, con propria successiva nota di
replica, dichiara non pervenuta.

Pertanto, atteso che I'operatore ha ricevuto I'§gn@ 2019 la comunicazione di
recesso a mezzo raccomandata, il contratto desrgersi risolto a far data dal 7 giugno
2019, decorsi cioe 30 giorni dalla ricezione ddikdetta.

Alla luce di quanto sopra esposto, in accoglimetgita domandaub i) l'istante
ha diritto alla regolarizzazione della posizionenaimistrativa dell'istante mediante lo
storno (o il rimborso in caso di avvenuto pagamedtdutta la fatturazione riferita al
codice cliente n°® 16221150 emessa successivameftegiagno 2019, data in cui il
contratto e da intendersi cessato, al netto di tedinnote di credito emesse. Dovra
inoltre essere ritirata a cura e spese del gedtoneratica di recupero del credito
eventualmente aperta in relazione a tale insoluto.

Viceversa, con riferimento alla domanda specificdtl’'utente in fase di
replica, con cui chiedeva un indennizzo per larddta risoluzione del recesso,
gualificando il disagio come servizio non richieggbosserva che l'istante non ha diritto
ad alcun indennizzo atteso che il disservizio sulaittiene, tutt'al piu, all’indebita
fatturazione che, secondo il costante orientamedtdl’Autorita, esclude |l
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).

Sulla mancata risposta del reclamo

Infine, puo essere accolta la richiesta dell'istagtb ii) volta ad ottenere
I'* indennizzo mancata risposta reclamo
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Agli atti del procedimento risulta il reclamo a mezPEC, per il tramite del
legale, in data 2 novembre 2019, che non risudtzoritrato dall’'operatore.

Dunque, atteso che il disposto dell'art. 8, commdedla Delibera n. 179/03/CSP
(nonché del successivo articolo 11, comma 2, sedesima delibera), prevede che la
risposta al reclamo debba essere adeguatamentgataog fornita entro il termine
indicato nel contratto (e comunque non superiod5agiorni dal ricevimento della
richiesta), in forma scritta nei casi di rigetta,mhancata risposta al reclamo giustifica il
riconoscimento all’'utente di un indennizzaa’ mancata risposta al reclarho

Pertanto l'istante ha diritto ad un indennizzo pemcata risposta al reclamo da
computarsi in base al parametro previsto dall'alticl2, comma 1, del Regolamento
sugli indennizzi secondo il quald’dperatore, se non fornisce risposta al reclamo
entro i termini stabiliti dalla carta dei servizi dalle delibere dell’Autorita, € tenuto a
corrispondere al cliente un indennizzo pari ad e@80 per ogni giorno di ritardo,
fino ad un massimo di euro 300,00

Per quanto concerne l'individuazione dell'intereatemporale di riferimento in
base al quale effettuare il calcolo degli indennigzindividua ildies a quanel giorno
2 dicembre 2019 (scaduti i 30 giorni utili per foenrisposta in conformita a quanto
disposto dalla Carta dei Servizi di Sky al recladeb 2 novembre 2019) eddies ad
gquemnella data del 21 febbraio 2020, data dell’'udietizeonciliazione.

Di conseguenza listante ha diritto alla correspams dell'importo di euro
202,50 (duecento due/50), calcolato secondo ilpata di euro 2,5@ro diea titolo di
indennizzo per gli 81 giorni di mancato riscontfeitato reclamo.

TUTTO cio premesso;
UDITA la relazione del Dirigente, svolta su pro@od¢! Presidente;
DELIBERA

Articolo 1

. Il Corecom Toscana accoglie parzialmente l'istaprasentata dalla xxxx., in data
25/02/2020, nei confronti della societa Sky Ita&ia.l. (Sky Wifi) per le motivazioni di
Cui in premessa.

. La societa Sky ltalia S.r.l. (Sky Wifi) &€ tenutacarrispondere in favore dell’istante,
entro sessanta giorni dalla notifica del provveditnee con le modalita di pagamento
indicate in istanza, I'importo pari ad euro 202(8@ecento due/50), maggiorato degli
interessi legali a decorrere dalla data di prezeome dell'istanza, a titolo di indennizzo
per la mancata risposta al reclamo.

. La societa Sky Italia S.rl. (Sky Wifi) entro sesta giorni dalla notifica del
provvedimento é tenuta alla regolarizzazione dadisizione amministrativa - contabile
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mediante lo storno o il rimborso, in caso di avMenpagamento (secondo le modalita
indicate in istanza, oltre agli interessi legalilcotati a decorrere dalla data di
presentazione dell'istanza di risoluzione dellatamrersia) di tutta la fatturazione di
tutta la fatturazione riferita al codice cliente r®xxemessa successivamente al 7
giugno 2019, data in cui il contratto e da intesdeessato, fino a conclusione del ciclo
di fatturazione, al netto di eventuali note di cte@messe. L'operatore e tenuto, altresi,
al ritiro a propria cura e spese della connessdicpradi recupero del credito
eventualmente aperta.

4. La predetta Societa Sky ltalia S.r.l. (Sky Wéfijenuta, altresi, a comunicare a questa
Autorita I'avvenuto adempimento alla presente aghbentro il termine di 60 giorni
dalla notifica della medesima.

Il presente provvedimento costituisce un ordinel’Aalorita 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 ialufiale Amministrativo Regionale
del Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello tes

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

Firenze, 22 giugno 2022

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi

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



