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Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI
VISTI:

- la legge 14 novembre 1995, n. 481, "Norme per fecooenza e la regolazione dei servizi di pubk
utilita. Istituzione delle Autorita di regczione dei servizi di pubblica utilita";

- la legge 31 luglio 1997, n. 249 "Istituzione dellitrita per le garanzie nelle comunicazioni e no
sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelessj in particolare I'art. 1, comma 6, letteran),14 €
comma 13;

- il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 ré¢edlr‘Codice delle comunicazioni elettronich

- la Delibera Agcom n. 179/03/CSP “Approvazione ddii@ttiva generale in materia di qualita e ¢
dei servizi di telecomunicazioni ai se dell’articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2,laétgge 3
luglio 1997, n. 249” e successive modifiche e irdegni

- la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. A "Regolartem materia di risoluzione delle controver
tra operatori di comunicazioelettroniche ed utenti" e successive modifichenéerazion

- la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. A “Regolameniomateria di indennizzi applicabili nel
definizione delle controversie tra utenti ed opanigt

- la Delibera Agcom n. 276/13/CONS *“provazione delle Linee Guida relative all’attriboize delle
deleghe ai CoReCom in materia di risoluzione dedtntroversie tra utenti ed operatori
comunicazioni elettroniche”;

- la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. 2&1té e interventi in iateria di informazione
comunicazione. Disciplina del Comitato regionale [gecomunicazioni”, in particolare I'art. 30, e
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionaimelel Comitato regionale per le comunicazic
(ex art. 8 legge regionaleo$cana 1 febbraio 2000, n. ]

- I""Accordo quadro tra I'Autorita per le garanzie llkecomunicazioni, la Conferenza delle Regior
delle Province autonome e la Conferenza dei Pretsidelle Assemblee legislative delle Regioni del
Province autonomesottoscritto in data 4 dicembre 20

- la “Convenzione per I'esercizio delle funzioni dgée in tema di comunicazioni”, sottoscritta
I'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni eGbmitato regionale per le comunicazioni di
Toscana in data6 dicembre 2009, e in particolare 'art. 4, coninkett. e)

- l'istanza n. 202 del 25 giugren15 con cuil Sig. [l Valentchiedeva l'intervento del Comita
Regionale per le Comunicazioni (di seguito, pevitée CoReCom) per la definizione la controversia
in essere con la societdky Italia [l (di seguito, per brevita, Skyi sensi dellart. 14 d
Regolamento in materia di procedure di risoluzidiele controversie tra operatori di comunicazi
elettroniche ed utenti, approvato coelibera n. 173/07/CONS, Allegato A,

- la nota del 25 giugno 20X®n cui questo Ufficio ha comunicato alle partisansi dell’articolo 15 de

summenzionato Regolamento, I'awio di un proceditmeimalizzato alla definizione della defer
controversia,;
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ESAMINATO pertanto il relativo verbale di udienza, con il lguai si riservava di svolgere
opportune valutazioni al fine di definireres controversa

ESAMINATI gli atti del procediment
CONSIDERATO quanto segue:

1. Oggetto della controversia erisultanzeistruttorie.

Il Sig. Valenti, titolare dell’abbonamento Sky asouresidenziale rjlP(‘pacchetto SKY TV +
FAMIGLIA + CINEMA + SPORT + CALCIO e servizio techagico HD”), lamenta la mancata
attivazione di un serviziaggiuntivo “Multivision” con decoder HD.

In particolare, dagli atti del procedimento e eroerise

In data 6 giugno 2013 l'istantederiva, presso un negozio Sky Service, all’'off&ka di adeguamen
dell'impianto satellitare per I'installazione di decodeMySkyhdal costo deuro 59,0(

Riferisce I'istante che tale modifica andava a bfioe e che, in data 19 giugno 2013, veniva attivb
Decoder My Sky HIed adeguato il relativo impian

In data 20 giugno 2013, l'istangerecava presslo stessmegozio Sky Service aderiva ad un’ulteriore
offerta per lattivazione delservizio “Multivision” su decoder HD in pari data riceveva ur
comunicazione enail da parte dell'operatore Sky di conferma déiVazionedi detto servizi per “il
costo una tantum di 35€, installaze inclusa”, con canone di euro 10 mensili le combinazioni di
pacchetti che non includono Sky Calcio o Sky £ e di euro 20, “incaso di richiesta di combinazic
che includono Sky Calcio o Sky Sy

In data 21 giugno 2013, il tecnico incaro da Sky, in conformita con I"Ordine di Lavoro f
Adeguamento Residenziale” del 20 giugno z, eseguiva un “adeguamenrdell’impianto necessario
alla fruizione del servizio “Multivision”, effettuado il “collegamento a impianto multiswic.

Riferisce listante che, tuttavial'operatore Sky non attivava I@mart carc con conseguente
inutilizzabilita del servizio “Multivision” sul demder

L’istante riceveva la fattura n. 205910480 del §lim 2013 contenente I'addebito di euro 35
'adeguamento dell'impianto e I'attivazione del “Exeler Sky HD”.

Il Sig. Valenti contattava, quindi, il ervizio Clienti, contestandda fattura de quae chiedendo
I'attivazione del servizio; riferisce l'istante diver trasmesso, tramil’area clienti del sito di Sk,
ulteriori reclami al fine di risolvere il disseriz

Non ricevendo risposta dall’operatore e constat:l perdurare dellanancata attiazione del servizio
richiesto, l'istante, in dat8 gennaio 201, inviava all'operatore a mezzo fax un recle con il quale,

nel richiedere I"immediata attivazione del sereiz contestava la fatturde quain quanto risultavano
“giad addebitati €35 perdeguamento impianto con HD Multivision anche seilvizio (smart card) nc

€ mai stato attivato”.

L'istante con successivi reclami trasmessi a mdazoin dati 13 febbraio 2014 27 marzo 2014
reiterava le richiestde quibusrimaste ancora senza o.
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In data 25 febbraio 2014 I'istaninoltrava la richiesta per unauova attivaziondel decoder HD per
usufruire di un ulterioreservizio “Multivision”, che veniva correttamente attivato in (¢ 26 febbraio
2014

In data 19 giugno 2015, listante eriva, nei confronti della societa Sky, tentativobbgatorio di
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentatiie si concludeva con verbale attestant
fallimento dello stesso, attesa la mancata adesiltea@rocedura da parte dell’'operatc

Conlistanza di definizione della controversia il S\dalenti ha chiest
1) “rindennizzo per la mancata attivazione delgao ai sensi della delibera 73/1

2) “il rimborso di quanto indebitamente addebité€ 35) nella fattura del mese di luglio 2013
attivazione HD Multivision mai andata a buon fir

In data 23 luglio 2015, nel rispetto dei terminogedimentali, Sky ha prodotto una propria mem
difensiva, con documentazione in allegato, con laaha, tra I'altro, evidenziato ct

“in data 20/6/2013, il signor Valenti (...) ha chiestadesione ad un ulteriore servi:
aggiuntivo MultiVisional costo promozional- per I'adeguamento impian- di €35 (...) e, in
data 21/6/2013 il tecnico ha eseguito un nuovo aa@@nto impianto con l'attivazione ¢
relativo servizio, come da ordine di lavol

— ‘il signor Valenti, dopo aver ricevuto la fattiemessa in data 5/7/2013 (...) ha contattato il
servizio clienti per chiedere lo storno dellimmodi €35 sostenendo che il lavoro non era <
eseguito”, che “ha, confermato al signor Valeng dhservizio era stato regolarmente attiv
dallo steso installatore al termine dei lavori eseguiti eneoanche specificato nell’ordine
lavoro da lui firmato;

— “in data 25/2/2014 il cliente, accedendo all'araada Te del sito di Sky www.skvtv.it. ha fa
'adesione ad un ulteriore servizio MultiVisi con decoder HD che é stato regolarme
installato e attivato in data 26/2/2014 come danerdi lavoro”

In data 3 agosto 2015, nel rispetto dei termincpddmentali I'istante ha prodotto una propria mem
di replica con allegata documentazione, la quale ha ribadito che ddeguamento impianto c
21/06/2013 con attivazione del servizio Multivisianseguito di richiesta di adesione del 20/06/2
non e andato a buon fine, anche se linstallata@#edtivamente venuto, posizionando e colledo il
decoder; tuttavia, per motivi sconosc(...), la smartcard non & mai stata attivata”. L’istante ha, ief
ribadito di non aver potuto usufr del servizio richiesto.

2. Valutazioni in ordine al caso in esame.

La presente controversia si incersulla mancata attivazione del serviaiggiuntivo ‘MultiVision” con
decoder HD.

L’istante deducda mancata attivazione delsmart card(indicata nell’odine di lavoro con il numer

)P necessaria per fruizione del serv richiesto, laddove @peratore Sky si limitata
puntualizzare chein data 21 giugno 20, il tecnico incaricato ha eseguito un nuovo adewgrao
dell'impianto con l'attivazione del relativo serioz

La doglianza dell'istante e fondata e meritevolaaioglimentc
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In via preliminare si richiama:

— in tema di onere della prova in materia di adempimeli obbligazioni, il principio piu volt
affermato nella consolidata giurisprudenza di tegita (Cass. SS.UU. n. 3533 del 30 otto
2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387, 26naio 2007 n. 1743, 19 aprile 2007 n. 9351,
novembre 2008 n. 26953, e da ultimo, 3 luglio 26095677 e da ultimo Cass. Il 20 genr
2010 n. 936), secondo il quéil creditore che agisce per 'adempimento, per isotuzione ¢
per il risarcimento detlanno deve dare la prova della fonte negozialegalke del suo diritto €
se previsto, del termine di scadenza, limitanddf anera allegazione della circostan
dell'inadempimento della controparte; sara il deds# convenuto a dover fornire la prodel
fatto estintivo del diritto, costituito dall'avvetau adempimento. Anche nel caso in cui
dedotto un inesatto adempimento dell’obbligazi@ereditore istante sara sufficiente allege
tale inesattezza, gravando ancora una volta sultdebl’onere di dimostrare I'avvenuto esal
adempimento o che I'inadempimento €& dipeso da causanon imputabile ex art. 1218 cc
civ, ovvero da cause specifiche di esclusione dekmonsabilita previste dal contratto, da
condizioni generali di contrat o dalla Carta Servizi

— lart. 12.1 della Carta dei Servizi delloperatdd&y che prevede che “Nel caso di manca
ritardata attivazione della Smart Card per causeutabili a Sky, oltre 48 h dalla richies-
formulata secondo quanto previsto al pdente art. 3.3 {’Abbonato, potra richiedere
indennizzo per ogni giorno di ritardo pari ad urentesimo dellimporto mensi
dell’'abbonamento, in relazione al Contratto di alzbuento sottoscritto fino al massimo
costo di una mensilita del’abbcmento”, dove pesmart cards’intende quanto definito all’a
1 Condizioni generali di Abbonamento Residenzidtg*Svalide dal 17 Dicembre 2012) “
carta a micrcehip di proprieta di Sky che consente di decrittdreegnale radiotelevisiv
trasmesso d&ky consegnata da Sky all’Abbonato in comodatoawrsituito”

Nel caso di specie, risulta agli atti che I'uteatgbia richiesto I'attivazione del servizio “Multsion”
sul Decoder Sky HD presso un negozio Sky Servioestesso operatore Sky ammeti aver ricevuto
la segnalazione dell’'utente circa la mancata aioree del servizic

A fronte della contestazione dell’istante, I'operat Sky si limitata a puntualizzare che l'attivaeadel
servizio e stata eseguita in data 21 giugno 20d8\ecda cdine di lavoro controfirmato dallo stes
istante; da parte sua l'istante, sostiene cheilite avevesi correttamente eseguito il “collegamento
impianto multiswich”, maenza chismart cardsia mai stata attivata dall’operatore ¢

Sul punto vienen rilievo quanto indicato al gia citato art. 1 leeCondizioni generali di Abbonamer
Residenziale Sky, che chiariscono che il Multiusi® “il servizio che consente allAbbonato che
richieda la fruizione del Servizio tramite I'uso pit Decoder (no ad un massimo di tre Decoc
aggiuntivi e tre Smart Card) e ¢, allart 5 bis,come tali Decoder siano “ciascuno indipende
dall’altro e ciascuno con la propria Smart Ce

Chiarita, pertanto, I'imprescindibilitd dell’attizeone dellesmart cardper il funzionamento del serviz
Multivision sul nuovo decoder Sky HD, I'operatorkySdi fronte allacontestazione dell’istar circa la
mancata attivazione deltamart car¢ avrebbe dovuto dimostrare la regolare erogazitmheerviziode
qgua E’ da ichiamare al proposito che I'art. 5.5 bis delle regtate Condizioni generali prevede
facoltad da parte di Sky “di effettuare con qualsiaedalita, anche da remoto, e in qualsiasi momkr
verifiche tecniche ritenute piu opportune al fine rdonitcrare il corretto utilizzo del Servizi
Multivision, in particolare I'effettivo utilizzo diutti i Decoder e di tutte le Smart Cau
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Pertanto, in assenza di qualsiasi p di aver ottemperato alle normative testé c da parte
dell’'operatore, si ritiea sussistere in capo all’operatore Sky una resjbditaacontrattuale ex art. 12:
codice civile. Ne consegue il diritto ad un indexzoi proporzionato al disagio subito e allo storn
guanto addebitato in relazione al servizio mavatt

Per quanta@oncerne l'individuazione dell'intervallo temporaleriferimento in base al quale effettu:
il calcolo dell'indennizzo, si individua dies a quanel giorno 23 giugno 2013 (giorno successivo
data in cui avrebbe dovuto essere attivato il g&, ovvero 48 ore dopo la richie) e il dies ad quem
nella data del 26 febbraio 20{data in cui l'istante ha potuto usufruire del $gosMultivision tramite
una nuova richiesta di attivazigngerun totale di 249 giorni.

Per il calcolo dell'indennizzoi sichiamalart. 3, comma 4dell’'Allegato A della Delibera Agcom |
73/11/CONS, che prevede, “nel caso di servizi aamee applicato per ogni giorno di ritardo 'impm
maggiore tra la meta del canone mensile del servizeressato e la somma diro 1,00, fino ad un
massimo di euro 300,00”.

Atteso che il canone previsto per il serv, in relazione al pacchetto prescelto dall’ute € di euro
20,00, come da comunicazione Sky del 20 giugno e dalle fatture allegate all'istar, ne discende
chel'istante, tenuto conto del periodo temporale iessato dalla mancata attivazione del sende

guoe del massimale previsto dalla norma regolameidliezei sopra, ha diritto alla corresponsione d

indennizzo complessivo di euro 300,

Dall'accetamento della responsabilita di cui sopra d¢, altresi,il diritto dell’istante alrimborso
dell'importo di euro 35,0@er 'adeguamento dell'impianto (con cio e acctdtaichiesta di cui al punt
2) della domande contenute in istanznonché allo storno (ovveramborsc in caso di avvenuto
pagamento)da parte dell’operatore degli eventuali canoni addé relativamente al serviz
Multivision sul decoder HDsart carc n. || ) in riferimentd perioda23 giugno 2013- 26
febbraio 2014.

Si ritiene, infine, proporzionale ed equo liquidaréavore della parte istante la somma forfettair
euro 50,0@ titolo di spese di procedura ai sensi dell’a®t.skesto comma, del Regolamento in ma

di risoluzione delle controversie tra opere di telecomunicazioni e utenti, nonché delle Lineeda
approvate con la Delibera n. 276/13/CQO

CONSIDERATO tutto quanto sopra espos

VISTI la relazione istruttoria e lo schema di decisioredgposto dal Dirigente Dott. Luciano More
ex art.19, comma 1, del Regolamer

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Morgtisvolta su proposta del Presidente n
seduta del 28 ottobre 2015;

Con voti unanimi

DELIBERA

accoglimento dell'istanza avanzida in data 25 giugno 2015 dal Jjpstdenti nei confronti di
Sky Italia]jjj che detto operatore provve

1) a corrisponderemediante assegno o bonifico bancario intestéitstahte
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a) limporto di euro ®0,00 a titolo di indennizzo per mancata attivazione deservizio
“M ultivision” sul Decoder Sky HL

b) la sommadi euro 50,00 a titolo di spese di procedura aisseell’art. 19, comma 6, d
Regolamento e delle Linee Guida approvion la Delibera n. 276/13/CON

2) aregolarizzare la posizione contabile amministradell'istante mediante:

a) il rimborso dellimporto di euro , 00 addebitato nella la fattura n. 205910480 del 5idv
2013;

b) lo storno (ovvero ilrimborsc in caso di avvenuto pagamentd parte dell’operatore de:
eventuali canoni addebitati relativameal servizio Multivision sul decoder H[smart cardn.
9in riferimentoal periodo 23 giugno 20126 febbraio 201

Le somme cosi determinate a titolo di indennizoorieiborso di cui ai precedenti pul) lettera a) e 2)
lettere a) e bylovranno essere maggiorate della misura corrispaadd!'importo degli interessi lege
calcolati a decorrere dalla data di presentaziatiéstanza di risoluzione della controver:

E’' fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede urisdizionale il risarciment
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento
definizione della controversia costituisce un ordded’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11, Bl
n. 259/2003.

L’'operatore e tenuto, altresi, a comunicare a guélficio I'avvenuto adempimento alla prese
delibera entro il termine di 60 giordalla notifica della medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCi
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie reghaunicazioni per gli adempimenti consegu

Ai sensi dell'articolo 135comma 1, lett. b), del Codice del processo amnmmatisb, approvato co
D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministcs
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esieta

Ai sensi dellart. 119 del medesimo Codice il termine per ric@r@vverso il presente provvediment
di 60 giorni dalla notifica dello stes

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Sandro Vannir
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