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DETERMINAZIONE n. 7 del 25 febbraio 2020
Ogagetto: Definizione della controversia GU14 n. 238 xxxxx /Sky ltalia S.r.1.

IL DIRIGENTE

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mo¥me per la concorrenza e la regolazione dei gerdi
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 radiwisivd, in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a), n.
14 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, nN2ftrhe e interventi in materia di informazione e
comunicazione. Disciplina del Comitato Regionale lgeComunicazioni”, in particolare l'art. 30, e |l
“Regolamento Interno di organizzazione e funzionamealel Comitato regionale per le comunicazioni”
(ex art. 8 legge regionale 1° febbraio 2000, n; 10)

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzidelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e deflevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e detlaviRce autononig sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delidega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'Autoritper 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 materiagdialita e
carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi’delcolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, delkayge
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 elettrche ed utenti” e successive modifiche ed integngz

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. Regolamento 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 risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig
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VISTA la Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprild&0recante Approvazione del regolamento
sulle procedure di risoluzione delle controversig itenti e operatori di comunicazione elettronitlee
successive modifiche;

VISTA la Delibera Agcom n. 347/18/CONS, del 18 luglidl@0recante, Modifica del Regolamento in
materia di indennizzi applicabili alla definiziomielle controversie tra utenti e operatori di conzagioni
elettroniche di cui all’Allegato A alla delibera @3/11/CONS

VISTO il Decreto del Segretario generale n. 5 del 28ea@018 avente ad oggettAssetto organizzativo
del Consiglio regionale con il quale €& stato conferito alla Dott.ssa @nZsuerrini I'incarico di
responsabile delSettore Biblioteca e documentazione. Archivio etqunallo. Assistenza generale al
Corecon;

VISTA listanza GU14 n. 29 del giorno 16 gennaio 2018 cai il Sig. xxxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di segugter brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con la societa Sky Italid S(di seguito, per brevita, Sky) ai sensi detl'd 4 del
Regolamento in materia di procedure di risoluziai®#ile controversie tra operatori di comunicazioni
elettroniche ed utenti, approvato con Delibera Agcn. 173/07/CONS, Allegato A (di seguito il
“Regolamento”);

RILEVATO che, nel caso di specie, trova applicazisatone temporisil Regolamento sugli indennizzi
vigente al momento della presentazione dell'istamzdunque, nella versione precedente alle moeifich
introdotte con la Delibera Agcom n. 347/18/CONS;

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell'istante.

L’istante lamenta, da parte dell’'operatore, I'adtemn fattura di un canone non concordato dovutaiaa
rimodulazione dell’'offerta commerciale.

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

- in data 9 novembre 2017 inviava tramite I'assooiagidi riferimento un formale reclamo in cui
dichiarava di &ssere cliente Sky dal 17 marzo 2010 e di aversepggato un canone mensile di
€ 29,90, come da contratto”;

- “perveniva la fattura n. 406987404 del 1 ottobr81Z di E 73,90 riferita al periodo 1/10-
28/10/17, di importo piu che doppio rispetto al oae pattuito; segnalava I'accaduto ma non
veniva fornita alcuna motivazione plausibile a gifisazione del’aumento improvviso”.

- “Tale fattura , avendo la domiciliazione bancarisgeniva interamente saldata”.

In data 4 gennaio 2018 la parte istante esperivaardronti dell’operatore Sky tentativo obbligatodi
conciliazione presso il CoReCom Toscana, tentathesi concludeva con verbale attestante il fatitoe
dello stesso, per la mancata adesione dell’operatmmvenuto.

In base a tali premesse l'istante ha chiesto:
i.  “applicazione in fattura delle condizioni contratli pattuite, ovvero 29,90 al mese”;
ii.  “restituzione di quanto pagato in piu”;

iii.  “indennizzo per mancata lavorazione del reclamo isagi subiti da quantificare in sede
conciliativa”;

iv. “spese di procedura”.
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2. La posizione dell'operatore.

La societa Sky, in data 16 febbraio 2018, ha fa¢twvenire, ai sensi e nei termini di cui all'as, tomma
2 del Regolamento, una memoria difensiva, con dectazione in allegato nella quale ha rilevato quant
segue.

“Il signor xxxx in data 17 marzo 2010 sottoscriseNabbonamento Sky n.12291xxxx che prevedeva
I'attivazione della combinazione di pacchetti Morfflky + Cinema + Sport + Calcio con l'attribuzione
(come espressamente indicato nella richiesta dioaamento sottoscritta - all.1) di una promozione
commerciale dedicata esclusivamente ai collaboratiglla scrivente societa. La predetta promozione
quindi, nel momento in cui il signor xxxxi non suftato essere piu un collaboratore Sky, venivasdie

la scrivente societa, a partire dal 22 luglio 20Jpfpvvedeva a fatturare il canone di abbonamento al
prezzo di listino in vigore, come si evince daditiure allegate all'istanza”.

Sottolinea I'operatore chéé opportuno osservare che il signor xxxx, in segual decadimento
dell'offerta, avrebbe potuto esercitare il diritth recesso. Pertanto, si ritiene di aver agito aitamente
nei confronti del signor Bindi con richiesta a cetie Corecom di non accogliere le doglianze formaulat
dallo stesso”.

3. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dellistrutiore richieste formulate dallistante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In via preliminare si osserva che:

La vigente normativa in materia di contratti di aomcazione elettronica, nelle ipotesi di variazione
unilaterale delle condizioni contrattuali, pone gise obblighi informativi a carico degli operatoriali
obblighi, prescritti dall’art. 70, comma 4 del Coelidelle Comunicazioni Elettroniche (D.lgs. 259/200
sono richiamati anche dall’art. 5 della Deliberacéign n. 179/03/CSP, in cui si riconosce agli abldhat
diritto di ricevere, con adeguato preavviso norefiimire a 30 giorni, la notifica delle condizioni
contrattuali disposte dall'operatore, unitamentenédrmativa circa il diritto degli utenti stessl recedere
dal contratto, senza penali, qualora non accelgimoove condizioni.

Pertanto, una volta che I'operatore abbia ademgilthsposto sopracitato, la rimodulazione e dangtsi
legittima (nonché espressione di ung variandi attribuito per legge) e lo strumento di tutela a
disposizione dell’'utente € quello del recesso, mé@masenza 'applicazione di alcun costo aggiumtiper
permettergli un’agevole migrazione verso offertaltti operatori ormai ritenute piu convenienti.

Dalla documentazione acquisita al fascicolo, eogtassibile verificare che I'operatore non ha coitaio
alcuna informativa in cui l'utente veniva preavesasecondo le garanzie previste dalla normativa
sopracitata, della variazione del piano tariffaviwvero del’aumento del canone mensile da euro®8l9
mese a 73,90, come si evince dalla fattura conéestad06987404 del 1 ottobre 2017 riferita al quboi
1/10-28/10/17, nonché del connesso diritto di repedal contratto senza penali.

Nel caso di specie, non avendo I'operatore comtmie#la parte istante la modifica contrattuale nei
termini previsti dall’art. 70, comma 4, ha di fattegato al cliente la possibilita di esercitardiiltto di
recesso impedendo di fatto un contraddittorio cpegale ed immediato fra le parti del rapporto,
posticipandolo alla procedura di risoluzione dedlantroversia. L'utente avrebbe se del caso potuto
scegliere un altro operatore ed altre tariffe g@ondenti in concreto alle proprie necessita etlidiii.

Per quanto sopra esposto, sussiste la resporgatglitoperatore Sky per inadempimento qualora tgues
si sia limitato ad apportare modifiche alle conalizieconomiche dell’originario contratto aggiornargli
importi in fattura, senza aver adottato una cordotinforme agli adempimenti informativi previstilda
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normativa soprarichiamata nonché in applicazione pi@ generali principi di trasparenza, lealta e
buonafede.

Tanto premesso, ne consegue, in accoglimento deffeandasubii), il diritto dell’istante ad ottenere la
“restituzione di quanto pagato in piu”,pari all’importo di euro 44,00, in ordine allaodifica delle
condizioni economiche, addebitato nella fatturatestata n. 406987404 del 1 ottobre 2017 riferita al
periodo 1/10-28/10/17, in quanto I'operatore nomphavveduto agli adempimenti informativi gravamti i
forza dell’art. 70, comma 4, del Codice delle Comanrioni Elettroniche.

Viceversa, non e meritevole di accoglimento laigsta dell'istante di cui al puntd, in quanto non
rientra nella facolta di questa Corecom intenemielle scelte commerciali dell’operatore, imporeeiid
ripristino di un piano tariffario non piu attivo wanercialmente.

Per quanto riguarda, poi, la liquidazione di uneimgizzo per la mancata rispostareclamo, la domanda
sub iii) € meritevole di accoglimento, atteso caglj atti, non risulta riscontrato il reclamo deh@vembre
2017.

Al riguardo viene in rilievo l'art. 11, comma 1,Itiallegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONS ¢he
prevede, nel caso in cuidperatore non fornisca risposta al reclamo entreermini stabiliti dalla carta
dei servizi o dalle delibere dell’Autorita, e teaw corrispondere al cliente un indennizzo parieado
1,00 per ogni giorno di ritardo”.

Ai fini del calcolo dell’indennizzo di cui sopraj mdividua il dies a quonel giorno 9 dicembre 2017
(detratti i 30 giorni previsti dalla Carta dei Sendi Sky per la risposta al reclamo del 9 noveenPd17) e
il dies ad quemella data del 4 gennaio 2018 (data dell’'udienzzodciliazione).

Pertanto I'utente ha diritto all'indennizzo di el#6,00 (euro 1,00ro diex 26 giorni).

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

CONSIDERATO tutto quanto sopra esposto;

RITENUTO che gli indennizzi riconosciuti dall’Autorita (C@&om) devono soddisfare, ai sensi dell’art.
84 del Codice delle comunicazioni elettronichegduisito dell'equita, e pertanto tenere indenistdhte
dal decorso del tempo necessario alla definiziatia ¢rocedura;

VISTO rlart. 19, comma 7, del Regolamento che attribriigkcdirigente della struttura amministrativa del
CoReCom la definizione delle controversie di moaesitita, che hanno ad oggetto prestazioni di aatur
pecuniaria o0 commerciale di valore non eccedemmgbrto di euro 500,00;

VISTA la relazione istruttoria redatta dal funzionamgsponsabile del procedimento, Dott.ssa Elisabetta
Castelli, ex art. 19 del Regolamento;

DISPONE

In accoglimento parziale dell'istanza presentatalata 16 gennaio 2018 dall'istante xxxx nei contiron
dell’operatore Sky ltalia S.r.L. , che detto operatprovveda a:

1) corrispondere, mediante assegno o bonifico bangagetato alla societa istante:
a) la somma di euro 26,00, a titolo di indennizzolpenancata risposta al reclamo;

b) la somma di euro 50,00 a titolo di spese di proceau sensi dell’art. 19, comma 6, del
Regolamento e delle Linee Guida approvate con ldb@&a Agcom n. 276/13/CONS.

Corecom Toscana — Determinazione n. 7/2pa@. 4/5



°)

CORECOM
TOSCANA

2) aregolarizzare la posizione contabile amministaatell'istante mediante il rimborso di euro 44,00
di cui alla fattura n. 406987404 del 1 ottobre 2@fetita al periodo 1/10-28/10/17 per differenea t
il canone applicato pari ad euro 73,90 e quantadopari ad euro 29,90.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizeddorso di cui ai precedenti punto 1), lettera pueto
2) dovranno essere maggiorate della misura comdgate all'importo degli interessi legali calcolati
decorrere dalla data di presentazione dell'istanzgoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per l'istante di rietlere in sede giurisdizionale il risarcimento ‘@ekntuale
maggior danno subito, come previsto dall'art. 18&mma 5, della Delibera Agcom n. 173/07/CONS,
Allegato A.

Ai sensi dell'art. 19, comma 3, della Delibera Agrta. 173/07/CONS, Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeddell’ Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11|d3. n.
259/2003.

L'operatore € tenuto, altresi, a comunicare a quedfficio 'avvenuto adempimento al presente
provvedimento entro il termine di 60 giorni dallatifica del medesimo.

Il presente provvedimento e notificato alle parpubblicato sul sito internet istituzionale del @M,
nonché trasmesso all’Autorita per le garanzie radlaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), @dice del processo amministrativo, approvato cagsD
2 luglio 2010, n. 104, il presente atto puo essaprignato davanti al Tribunale Amministrativo Retate
del Lazio, in sede di giurisdizione esclusiva.

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

Firenze, 25 febbraio 2020 Il Dirigente
Dott.ssa Cinzia Guerrini
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