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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'’Autorit@er 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. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletiche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionij

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 risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig

VISTA listanza GU14 n. 371 del giorno 7 luglio 2017 notui il Sig. xxx chiedeva l'intervento del

Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Sky Italia (gk seguito, per brevita, Sky) ai sensi dell'dd. del
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Regolamento in materia di procedure di risoluzidedle 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;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell’istante.

Il Sig. xxx, titolare di un contratto residenzigder servizi televisivi a pagamento di cui al coditiente
n. 20864416 con la societa Sky, lamenta, da pafteperatore, la mancata attivazione del servigo
quo,nonché la successiva indebita fatturazione.

In particolare, nellistanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- “In data 30/08/2016 [accettava] proposta contrateialon Sky, che includeva anche una tv 32
Full HD in omaggio. Il servizio non [era] mai statattivato, ma Sky [emetteva] ugualmente
fatture per un servizio mai usufruito. Nonostantontinui reclami il servizio non € mai stato
attivato”;

- “A seguito di richiesta di provvedimento d'urgenZ®eniva] contattato da Sky dopo aver
effettuato le verifiche sullimpianto condominiatea poiché I'offerta proposta non era uguale a
quella del contratto sottoscritto, [comunicava]rbhn essere piu interessato ad attivare [alcun]
contratto”.

In data 7 aprile 2017 la parte istante esperivecaefronti dell'operatore Sky tentativo obbligatodi
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentatiie si concludeva con verbale attestante Il
fallimento dello stesso per la mancata adesiorl®gdetatore convenuto.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:

i) lo “storno e il rimborso delle somme pagate e non dgdyut
i) I'“indennizzo per ritardata attivazione come da Aldelibera 73/11/Cons.”;
iii) I'“indennizzo per mancata risposta ai reclami comeatlaA delibera 73/11/Cons.”;

iv) gli “indennizzi come da all. A delibera 73/11/Cons.”;

L’istante, per il tramite dell’associazione AeciZi@, in data 20 settembre 2017, ha fatto perveaire,
sensi e nei termini di cui all’art. 16, comma 2 Belgolamento, una memoria difensiva, nella quale ha
evidenziato chela vicenda oggetto della presente disamina si itreesulla scorretta gestione della
pratica da parte di Sky in occasione della sott@one di un contratto. Di fatto il contratto nonngai
stato attivato. Nelle more del procedimento peddaione di un provvedimento temporanestaurato

in data 21 marzo 2017I'istante, contattato da Sky ha decisofon comunicazione inoltrata
all'operatore in data 11 aprile 201di ‘non voler procedere all’attivazione del contmath quanto Sky
non poteva piu praticare I'offerta economica cosime indicata sul contratto inizialmente sottosoritt
del 30/08/2016 pertanto non piu corrispondente a quanto inizabe accettato.
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Parte istante ha inoltre ribadito cheohostante il contratto non sia mai stato attivaiicy ha emesso

delle fatture per un servizio mai usufrdito

Infine I'istante ha precisato chedno stati inviati diversi reclami, tramite Call Qter, chat e email. Sky
non ha mai ritenuto di dover fornire una rispostgomissis)... nel reclamo via chat del 2/11/2016,
l'istante accetta, come proposto dall’'operatricdjecsia effettuato un sollecito per l'installazione.
L’invio di reclami alla societa di recupero crediton vale, infatti, ad esimere il gestore dalla rwata
risposta, dalla mancata soluzione al problema enqgle, in sostanza dalla responsabilitd per la
mancata attivazione del contratto. Nella email idposta della societa di recupero crediti, I'opatet

ha riferito che avrebbe inoltrato il reclamo a Sky”

2. La posizione dell’'operatore.

La societa Sky, non ha fatto pervenire, ai sensiee termini di cui allart. 16, comma 2 del
Regolamento, alcuna memoria difensiva.

3. Motivazione della decisione.

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

In via preliminare si evidenzia che 'operatore Sleytenuto una condotta del tutto omissiva nelaors
dell’odierno procedimento, come pure in quello pomaico di conciliazione, non avendo partecipato in
alcun modo ai predetti procedimenti. In particolasieevidenzia che non avendo la societa convenuta
contraddetto in alcun modo la rappresentaziondatgidedotti in controversia, gli stessi si ritemg
accaduti conformemente alla prospettazione delitete

Nel merito

Sulla mancata attivazione del servizio.

L’'operatore non ha presenziato I'udienza di coazibne, né ha proposto difesa alcuna nell'ambito de
presente procedimento di definizione. Sul punteneiin rilievo quanto affermato dallAGCOM, al
punto 111.4.2. della Delibera Agcom n. 276/13/CON8II'onere della prova. In particolare, in bada al
consolidata interpretazione giurisprudenziale deil’ 1218 c.c.”...il creditore della prestazione,
tipicamente I'utente, dovra limitarsi a dedurredistenza del contratto fra le parti ed il suo conito,
mentre il debitore della prestazione, cioé I'operat dovra fornire la prova del proprio adempimento
perché, in mancanza, l'inadempimento o l'inesattterapimento denunciati saranno confermati.”.
Dalla documentazione in atti, lI'utente ha assdltproprio onere della prova producendo copia del
contratto sottoscritto, le fatture contestate eédami. Viceversa l'operatore non ha fornito akun
prova del proprio adempimento. Pertanto, alla Ildcguanto esposto, si ritengono confermati i fatti
denunciati dall'istante relativamente all'inadem@into di Sky. Ne deriva, in accoglimento della
domanda sul il diritto dell'utente allo storno integrale (or@nborso in caso di avvenuto pagamento)
delle fatture in atti indebitamente emesse da Skyipservizio non fruito: fatt. n. 356018678 del
1.09.2016 di € 30,85; fatt. n. 3574922236 del 2006 di € 29,89; fatt. n. 358236317 del 5.11.20i16 d
€ 29,89; fatt. n. 358952614 del 5.12.2016 di € 32,3

Per le medesime motivazioni, listante ha altresittd al riconoscimento di un indennizzo per la
mancata attivazione del servizio. A tal fine, ocegprendere in considerazione quanto previsto dalla
Carta Servizi di Sky. In particolare, l'art. 2 ridato “Attivazione del ServiZioprevede che La
proposta contenuta nella Richiesta di Abbonameniotemde accettata da Sky al momento
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dell'attivazione della Smart Card. L'attivazione lide Smart Card avverra contestualmente alla
consegna della Smart Card. Sky si riserva il dirti rifiutare, in presenza di un giustificato mati(a
titolo esemplificativo ma non esaustivo, invalidadalita di pagamento, possibili frodi,morosita,
utilizzo illecito della smart card ecc.) la propastontenuta nella Richiesta di Abbonamento entro 25
(venticinque) giorni dall’attivazione della Smartafd, dandone comunicazione all’Abbonato.
L’attivazione del Servizio avviene al momento d#iVazione della Smart Card. L’Abbonato prende
atto che l'attivazione della Smart Card comportafdeesa visione e l'integrale accettazione delle
Condizioni Generali”.

Nel caso di specie, Sky ha emesso la prima faitu@data 1 settembre 2016. In mancanza di ogni
ulteriore documentazione idonea a stabilire late¥e data di attivazione del servizio che ai seledie
citate condizioni generali di abbonamento coinaide l'attivazione della smart card ad opera di un
intervento tecnico da parte dell'operatoreL’§ttivazione del Servizio avviene al momento
dell'attivazione della Smart Card; & presumibile ritenere che a quella data Skysssaccettato la
proposta dell'utente, registrandolo nei propriesist L'utente ha poi effettuato un reclamo cheltésu
dalla dat del 2 novembre 2016, in cui sollecitava l'instaitare e successivamente ha esercitato il
recesso con comunicazione del 11 aprile 2017. Meegue, in accoglimento della domanda igub
diritto dell'utente all'indennizzo previsto daltaB di cui all’Allegato A alla Delibera 73/11/CONBer

la mancata attivazione del servizio dal 2 novemBf 6 (data del reclamo tracciato all’operatore) al
24 marzo 2017 (data della comunicazione ufficialehdusura del GU5) per complessivi € 1.072,50
(143 giorni x 7,50).

L'utente ha altresi dedotto di non avere mai riteviscontro ai numerosi reclami inoltrati a Skyecli
fatto, li ha rigettati. La materia dei reclami @oéata dall’articolo 8, comma 4, Delibera 179/03RCS
(nonché dal successivo articolo 11, comma 2, deidesima delibera), che testualmente prevede che
“In caso di rigetto, la risposta in esito al reclamoin forma scritta, € adeguatamente motivata ed
indica gli accertamenti compiuti’ja risposta, inoltre, deve essere fornita enttterinine indicato nel
contratto e comungue non superiore a 45 giorniidavimento della richiesta.

Ed invero, come sopra ricordato, nei casi di rmyédt risposta al reclamo deve essere fornita im#or
scritta, adeguatamente motivata ed indicare gleamenti compiuti, per I'evidente fine di dare
all'utente reclamante un riscontro chiaro ed esamsunivoco e agevolmente dimostrabile, idoneo
quindi a riequilibrare le posizioni delle partium dialogo che, tipicamente, non nasce paritadgawsa
della qualita dell’operatore come soggetto strattunente e numericamente superiore, organizzato e
diversificato.

Per tutte le motivazioni sopra esposte, la manggp@sta ai reclami inviati, come e da considerirsi
fattispecie, da cui e derivata per l'utente una ecaama di ascolto, di dialogo e contraddittorio don
gestore, fonda il diritto dell'utente medesimoiabnoscimento di un indennizzo “da mancata rispakta
reclamo”, ai sensi delle citate previsioni.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo di cui sopragttaendo il tempo utile di 30 giorni previsto dallarta
dei Servizi di Sky per la risposta al reclamo deloxembre 2016, si determinadies a quanella data
del 3 dicembre 2016 eddies ad quemuella del 7 aprile 2017, data dell’'udienza dial@zione.

Pertanto, in accoglimento della domanda di cui ahtp iii) delle richieste contenute in istanza,
lindennizzo da riconoscere all'utente, ai sensil’dart. 11 dell’Allegato A alla Delibera n.
73/11/CONS, e pari all'importo di euro 126,00 (e@y@0 x 126 giorni ).

Viceversa deve essere rigettata la ulteriore domanh iv)di pagamento di un indennizzo, della quale
tuttavia l'utente non ha esplicitato le ragionieaton sono altrimenti ravvisabili.
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Infine, nel caso di specie, valutata la mancataepgrazione di Sky a tutto il procedimento, di
conciliazione e di definizione, senza addurre algustificato motivo, si ritiene equo liquidareavbre
dell'istante, ai sensi dell'art.19, comma 6, depBlamento, la somma forfettaria di euro 25,00 @dit
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 26 febbraio 2019;

DELIBERA

in accoglimento parziale dell'istanza presentatadata 7 luglio 2017 dal Sig. xxx nei confronti
dell’'operatore Sky Italia xxx., che detto operatprevveda:

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario di

a) euro 1.072,50 a titolo d’'indennizzo ai sensi defitmlo 3 del Regolamento per la mancata
attivazione del servizio;

b) euro 126,00 a titolo d'indennizzo ai sensi dell’drl del Regolamento per la mancata
risposta al reclamo;

c) euro 25,00 a titolo di spese di procedura ai séelfart. 19, comma 6, del Regolamento e
della Delibera Agcom n. 276/13/CONS;

2) a regolarizzare la posizione amministrativa de#ide mediante lo storno integrale (o il
rimborso, in caso di avwenuto pagamento), contiflorida parte del gestore, a propria cura e
spese, della pratica di recupero del credito ewmiente aperta, di quanto addebitato nelle
fatture indebitamente emesse da Sky per il servian fruito: fatt. n. 356018678 del 1.09.2016
di € 30,85; fatt. n. 3574922236 del 5.10.2016 @99; fatt. n. 358236317 del 5.11.2016 di €
29,89; fatt. n. 358952614 del 5.12.2016 di € 32,39.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzoraborso di cui ai precedenti punti 1) letteraea)
lettera b) e punto 2) dovranno essere maggiordi® mésura corrispondente all’importo degli inteses
legali calcolati a decorrere dalla data di presaatee dell'istanza di risoluzione della controvarsi

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come previdt’art. 19, comma 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 oeditell’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.
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La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni 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 esiotaL

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

Il Segretario Il Presidente
Cinzia Guerrini Enzo Brogi
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