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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme peolzcorrenza e la regolazione dei servizi di pulablic
utilita. Istituzione delle Autorita di regolaziowlei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione d&litorita per le garanzie nelle comunicazioni emer
sui sistemi delle telecomunicazioni e radioteles8] in particolare I'art. 1, comma 6, letteram),14 e
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 25%r¢e il “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

- il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 28€ante il “Codice del consumo” e successive mdukfic
e integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazionelaédirettiva generale in materia di qualita e carte
dei servizi di telecomunicazioni ai sensi dellaolp 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge
luglio 1997, n. 249" e successive modifiche e iraegni;

- la Delibera Agcom n. 278/04/CSP “Approvazionelaalirettiva in materia di carte dei servizi e
qualita dei servizi di televisione a pagamentoeaiss dell’art. 1, comma 6, lett. b), n. 2, dellgde 31
luglio 1997, n. 2497,

- Delibera n. 664/06/CONS “Adozione del regolamergcante disposizioni a tutela dell'utenza in
materia di fornitura di servizi di comunicazionetélonica mediante contratti a distanza”;

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolanto in materia di risoluzione delle controversie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed titemsuccessive modifiche ed integrazioni;

- la Delibera Agcom n. 79/09/CSmPirettiva in materia di qualita dei servizi telefoindi contatto
(call center) nel settore delle comunicazioni ebgtiche’;

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolanterin materia di indennizzi applicabili nella
definizione delle controversie tra utenti ed opeanigt

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS “Approvaziondleéinee Guida relative all’attribuzione delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedentroversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n'N\2Zme e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e il

“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale Toscana 1 febbraio 20000);

- I'*Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzielle comunicazioni, la Conferenza delle Regioni e

delle Province autonome e la Conferenza dei Presidelle Assemblee legislative delle Regioni delel
Province autonome, sottoscritto in data 4 dicen20@8;
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- la "Convenzione per l'esercizio delle funzioniletgate in tema di comunicazioni”, sottoscritta tra
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni della
Toscana in data 16 dicembre 2009, e in partictlare 4, comma 1, lett. e);

- listanza n. 228 del 3 giugno 2014 con cui la.Siffffa Bruni chiedeva l'intervento del Comitato
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCom) per la definizione della controversi
in essere con la societa Sky Itajjjj.r.|. (di seguper brevita, Sky) ai sensi dellart. 14 del
Regolamento in materia di procedure di risoluzidedie controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera73/A7/CONS, Allegato A,

- la nota del 5 giugno 2014 con cui questo Ufficeocomunicato alle parti, ai sensi dell’articoloded
summenzionato Regolamento, I'awio di un proceditmeimalizzato alla definizione della deferita
controversia,;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

La Sig.ra Bruni dichiara di aver aderito, nel madaeb 2011, a due contratti con il gestore Sky, che
prevedevano la fornitura del servizio da parte wksg'ultimo gestore per il periodo di sei mesi, al
termine dei quali il rapporto in essere con la e@ciconvenuta sarebbe cessato, salvo diversa
volonta espressa dalla cliente. Quale modalitadamento, la Sig.ra Bruni forniva i dati della aart
di credito del maritdjjjfa Casaglia. Nel settemtbeé 2011, scaduti i sei mesi contrattualmente
previsti, la Sig.ra Bruni restituiva I'apparecchig fornita dal gestore ad un centro Sky; nonostant
cio parte istante si sarebbe vista addebitare owrak degli importi da parte del gestore.

L’istante contestava quanto accaduto nel mese tdbm 2012, quando si rendeva conto degli
addebiti effettuati sulla carta di credito, e radheva alla societa il rimborso di quanto prelevato.
particolare, avrebbe presentato reclamo direttaenentmezzo del rivenditore Sky, il quale
confermava, nella missiva inviata al gestore, ledizioni contrattuali gia descritte dall’'utente. In
data 5 dicembre 2013 la societa Sky emetteva le diotredito n. 608393671 e n. 608470464 del
valore, rispettivamente, di euro 310,63 e di euld,38, cui seguiva linvio di due assegni
dell'importo di euro 275,29 e di euro 275,13; idfith gestore richiedeva il pagamento della penale
per il mancato reso del decorder.

In data 7 marzo 2014 parte istante esperiva teotadbbligatorio di conciliazione presso il
CoReCom Toscana, tentativo che si concludeva cdoalee attestante il fallimento dello stesso,
stante la mancata adesione da parte dell’operatore.

Con listanza di definizione della controversieSig.ra Bruni ha chiesto:

1) la restituzione dell'importo di euro 1.016,2lorfsma cui sono gia stati detratti gli assegni
recapitati all’'utente) illegittimamente addebitdtdl'operatore;

2) Lo storno delle fatture emesse e da emetterepase quelle relative alla penale;
3) I’ “interruzione” della pratica di recupero dekdito;

4) un “equo indennizzo”.

3/7



Regione Toscana DELIBERAZIONE
corecom n. 118 del 28 luglio 2015

comitato regionale
per le comunicazioni

In data 4 luglio 2014, la societa Sky ha fatto peike una propria memoria difensiva, con la quale
rappresentava come la Sig.ra Bruni avesse aderittgta 3 marzo 2011, a due diversi contratti, di
durata annuale, per i quali la cliente aveva ustofidi una promozione che prevedeva il versamento
anticipato, in un’unica rata, dei primi sei mesatbbonamento ad una cifra vantaggiosa (99,00 euro
complessivi) invece dei 29,00 euro mensili pre\agpartire dal settimo mese. Per disdire i contratt
I'utente avrebbe dovuto inviare raccomandata isealso con ricevuta di ritorno.

Solo con la raccomandata 5 febbraio 2013 la so8ktjaavrebbe avuto nota delle contestazioni e
solo in tale data apprendeva della missiva inveatalecedentemente dal rivenditore. In data 21
febbraio 2013 il servizio clienti avrebbe, per Wdefonica, resa edotta I'istante del reale staio d
contratti sottoscritti con I'operatore, e della essita, eventualmente, di esercitare il recessatga
raccomandata.

Alla ricezione dei reclami presentati a mezzo dsBociazione Federconsumatori, il gestore Sky
rispondeva chiedendo di avere copia della ricedet@ missiva inviata dal rivenditore Sky e della
presa in carico del decorder sempre da parte ditqlieno.

Nonostante cio, il gestore Sky emetteva le noterelilito e gli assegni che anche l'utente attesta di
aver ricevuto; ma non riteneva fondate le ultenimhieste formulate nell’istanza di definizione.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

La controversia in esame si incentra sulla cozetteo meno, degli importi addebitati dalla societa
Sky nei confronti della Sig.ra Bruni, per il periduccessivo al mese di settembre del 2011.

L’istanza presentata dalla Sig.ra Bruni € meritewdilaccoglimento, nei termini di seguito esposti.

Si richiamano, anzitutto, in materia: 1) la Delde&kgcom n. 278/04/CSP “Direttiva in materia di
carte dei servizi e qualita dei servizi di telesi a pagamento”, secondo la quale “I
comportamenti dei fornitori di servizi di televig® a pagamento nei confronti degli utenti si
ispirano a criteri uguaglianza, trasparenza e imphta.” (art. 4 - principi generali); 2) l'art. 8
comma 2 della Delibera Agcom n. 79/09/CSP “Direttin materia di qualita dei servizi telefonici
di contatto (call center) nel settore delle comaniani elettroniche”, secondo la quale: “(....) Nel
caso di contatti a scopo di proposta contrattualsia-inbound che outbound - gli operatori
assicurano, nella gestione del contatto con 'etenin tutta la fase pre-contrattuale il rispettied
norme previste: a) dal codice delle comunicazideit®mniche, in particolare dall’art. 70; b) dal
codice del consumo, in particolare dagli articdlie252; c) dal regolamento in materia di contiatti
distanza, di cui alla delibera 664/06/CONS”; 3)Dalibera Agcom n. 664/06/CONS Allegato A
“Regolamento recante disposizioni a tutela delbate in materia di fornitura di servizi di
comunicazione elettronica mediante contratti sadiza”.

La Sig.ra Bruni allega all'istanza di definizione gontratto del tutto identico a quello prodotto
dall'operatore unitamente alle memorie del 4 ludgi@l4, sennonché, nella copia in possesso
allistante, vi € un esplicito riferimento, scrittopenna, alla promozione cui I'utente ritiene \tira
aderito; nel contratto prodotto dal gestore, alt@io, non vi € traccia di questa aggiunta,
verosimilmente apportata dal rivenditore autoriaZaky.

La Sig.ra Bruni, inoltre, dichiara che il predetteenditore ha inviato, nel mese di ottobre 2012,

apposito reclamo circa il proseguimento, non ristue del rapporto contrattuale; la societa Sky
nega tale circostanza.
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Dall'analisi della documentazione contrattuale prés in atti, emergoni@tu oculi difformita tra la
copia della proposta contrattuale rimasta in passell'utente e da questi prodotta in allegato
allodierna istanza, e la copia della medesima @stp offerta in prova dal gestore Sky. In
guest'ultima, non vi é alcuna indicazione circdtimporaneita” del contratto cui la Sig.ra Bruni
aveva aderito. Nella copia esibita da parte istamte2 un chiaro riferimento alla durata del
contratto.

Inoltre, non vi € motivo di dubitare che la SigBeuni sia stata rassicurata, nelle sue pretese,
dall'atteggiamento assunto dallo stesso rivendit@ley, che, nella missiva di “reclamo”
personalmente presentata al gestore, dichiaras@iattezza dell'interpretazione fornita dall'utent

e, di conseguenza, l'illegittimita degli importi dabitati successivamente al mese di settembre
2011. Il gestore Sky dichiara di non aver mai rideMa predetta missiva; tuttavia € lecito ritenere
che l'utente, al contrario, abbia nutrito la coraame, piu che giustificata, che il rivenditore sse
inviato il reclamo all’'operatore.

Dell’evidente difformita tra i due documenti affateil medesimo contratto I'operatore Sky non ha
offerto alcuna giustificazione, né tantomeno hanitor alcun riscontro probatorio idoneo ad
escludere od a limitare la propria responsabititardine ad una esecuzione del contratto fondata su
una non Vveritiera rappresentazione della volontatratiuale dell'istante, sia essa ascrivibile
all’operato del promotore o, invece, direttamentgiallo dell’operatore.

Al riguardo, si evidenzia che l'ordinativo e pastida un promotore commerciale di cui la societa
Sky si e avvalsa nella commercializzazione dei preervizi e beni; il fatto che egli possa aver
svolto il proprio mandato ponendo in essere conapaenti non conformi all’incarico ricevuto non
esclude la responsabilita del gestore Sky, in qudmotstesso ha agito in nome e per conto
dell’operatore con imputazione direttamente ad eggpi effetti sia favorevoli che sfavorevoli delle
azioni compiute.

Deve al riguardo evidenziarsi che, in base all®leedi diritto comune e come piu volte affermato
dallAgcom in propri provvedimentiek pluris. Delibere n. 619/08/CONS, n. 96/10/CONS, n.
163/11/CONS e n. 458/13/CONS), il fatto che unaietacsi sia avvalsa di soggetti terzi per
'adempimento di specifici compiti non vale ad estdre una sua responsabilita qualora, come nel
caso di specie, essi non vengano correttamentdtiasspondendo essa quanto meno a titolo di
culpa in eligendo (con riferimento alla scelta del soggetto incangadin vigilando (nella misura

in cui non abbia adottato adeguate misure di ctatsai terzi del cui operato si sia avvalsa).

Alla luce di tutto quanto sopra, l'accertata resgamilita della societa Sky legittima il
riconoscimento dell'indennizzo previsto dalla notivea di settore a copertura dei disagi subiti,
poiché la compagnia convenuta non dimostra la peesdi una esplicita volonta, in capo all’'utente,
di voler proseguire, oltre i sei mesi inizialmeptevisti, il rapporto in essere con il gestore.

Per quanto attiene al calcolo dell'indennizzo, ecedare riferimento, per duantum, alla Delibera
Agcom n. 73/11/CONS Allegato A, che prevede, dll'8; l'ipotesi dell’attivazione di servizi non
richiesti. In proposito, tra la due fattispecieideate dall’articolo (servizi principali al commael
servizi accessori al comma 2), deve ritenersi applie nel caso in esame quella di cui al comma 1.
Pertanto, I'indennizzo & da applicarsi nella misdir@uro 5,00 per ogni giorno di attivazione non
richiesta.
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Per quanto riguarda il periodo sul quale calcolanelennizzo, risulta dagli atti che la data di
effettiva attivazione del servizio non richiestogéella dell’l ottobre 2011 e che quella di
cessazione e il 31 ottobre 2013 (come emerge dattare prodotte unitamente allistanza di
definizione). Ne consegue che l'importo totale ‘dedennizzo ammonta ad euro 3.810,00 (euro
5,00 moltiplicato per 762 gg.).

A norma del medesimo art. 8, comma 1, della cibshbera, I'utente ha poi diritto allo storno dalla
fatturazione di ogni importo addebitato riferibiée@ servizi non richiesti. Al riguardo, si deve
rilevare che, alla luce di quanto emerso dalldtasze istruttorie nel caso in esame, il gestong@o
procedere con il rimborso indicato nell’istanza d#ifinizione della controversia, pari ad euro
1.016,21, e ad annullare gli importi eventualmenssluti relativi al periodo 1 ottobre 2011 — 31
ottobre 2013.

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidaréavore dell’istante la somma forfettaria di euro
100,00 a titolo di spese di procedura ai sensiadelll9, comma 6, del Regolamento e delle Linee
Guida approvate con la Delibera Agcom n. 276/13/GON

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

VISTI la relazione istruttoria redatta dallAvv. BenedetCappelli in attuazione del contratto
sottoscritto in data 16 ottobre 2014 e lo schemdedisione predisposto dal Dirigente, Dott. Luciano
Moretti, ex art. 19, comma 1, del Regolamento;

UDITA Tlillustrazione della Dott.ssa Elisabetta Gonnedliplta su proposta del Presidente nella seduta
del 28 luglio 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

in parziale accoglimento dell'istanza avanzata aad3 giugno 2014 dalla Sig.[Jjjjola Bruni nei
confronti di Sky ItaliJj1., che I'operatore preda:

1) alla corresponsionenediante assegno o bonifico bancario intestalstatte:

a) dell'importo di euro 3.810,00 a titolo di indéxwo per I'attivazione non richiesta del
servizio subita dal 1° ottobre 2011 al 31 ottakpé3;

b) della somma di euro 100,00 a titolo di spese dicgaara ex art. 19 delibera
173/07/CONS;

2) aregolarizzare la posizione contabile-amministeatiella parte istante mediante lo storno
(ovvero, in caso di effettuato pagamento, mediai@orso), per le fatture emesse
relativamente al periodo 1° ottobre 2011 — 31 o&d®13.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizporieborso di cui ai precedenti punti 1) lettera &)
dovranno essere maggiorate della misura corrispaadgl'importo degli interessi legali calcolati a
decorrere dalla data di presentazione dell’istalizesoluzione della controversia.
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E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’'eventuale maggior danno subito, come prevédt’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 é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio I'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fioata 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), débdice 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
Gemma Pastore Sandro Vannini
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