L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 30 settembre 2015;
SENTITO il Relatore Dottoressa Gabriella Muscolo;

VISTA la Parte Ill, Titolo Il del Decreto Legisliab 6 settembre 2005, n.
206, recante Codice del Consumiae successive modificazioni (di seguito,
Codice del Consumo);

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in matetigoubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commercialirsstte, violazione dei
diritti dei consumatori nei contratti, clausole wagori€’ (di seguito,
Regolamento), adottato dall’Autoritd con deliberal & giugno 2014,
successivamente sostituito dé&teégolamento sulle procedure istruttorie in
materia di pubblicita ingannevole e comparativaageche commerciali
scorrette, violazione dei diritti dei consumatorircontratti, violazione del
divieto di discriminazioni e clausole vessatoriédi seguito, Nuovo
Regolamento), adottato dall’Autorita con delibeeh I aprile 2015;

VISTO il proprio provvedimento del 10 marzo 2019ndl quale e stato
disposto l'accertamento ispettivo, ai sensi ddll'@7, commi 2 e 3, del
Codice del Consumo, presso le sedi di Sky Italid. S.

VISTO il proprio provvedimento del 9 luglio 2015¢rt il quale, ai sensi
dellart. 7, comma 3, del Regolamento, € stata aditp la proroga del
termine di conclusione del procedimento, per paldic esigenze istruttorie;

VISTI gli atti del procedimento;



|. LE PARTI

1. Sky Italia S.r.l. (di seguito anche Sky) in qualiti professionista, ai sensi
dell'art. 18, lett. b), del Codice del Consumo.bilancio della societa,
relativo all’esercizio chiuso al 30 giugno 2014eg®nta un valore della
produzione pari a circa 2,7 miliardi di Euro edsgiitato in perdita.

2. Centro di ricerca e tutela dei consumatori e dagnti, in qualita di
segnalante.

Il. LE CONDOTTE OGGETTO DEL PROCEDIMENTO

3. Il procedimento concerne il comportamento postessere da Sky dopo il
13 giugno 2014 consistente nell’aver concluso etitra distanza con
'impiego del telefono, aventi ad oggetto la pregiae di servizi televisivi
via satellite, senza confermare I'offerta per isore provvedere ad ottenere
la sottoscrizione del contratto o [I'accettazionerittec da parte del
consumatore, né a confermare l'offerta e ad aaguikl conferma del
consumatore, previo Suo espresso consenso, su slipporto durevole, ai
sensi dell’art. 51, comma 6 cod. cons., nonchéaé@maire al consumatore
la conferma del contratto concluso su un mezzowvilgeai sensi dell’art. 51,
comma 7 cod. cons.

lll. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO
1) L'iter del procedimento

4. In relazione alla condotta sopra descritta, iradit marzo 2015 é stato
comunicato alle Parti I'avvio del procedimento ustorio n. PS/9981 nei
confronti di Sky per possibile violazione dell’atl, commi 6 e 7 del Codice
del Consumo come novellato dal d.lgs. 21/2014 wiaatone della direttiva
2011/83/UE c.dconsumer rights

5. In tale sede, € stata in particolare ipotizzata violazione dell’articolo
51, comma 6, del Codice del Consumo, qualora assé accertato che per i
contratti a distanza che devono essere concludiefefono il professionista
abbia considerato concluso il contratto senza cordee ['offerta al
consumatore e senza che quest'ultimo I'abbia fianwaticcettata per iscritto



ovvero, previo consenso del consumatore, senzadeite conferme’siano
state effettuate su di usdpporto durevole”

6. E stata, altresi, ipotizzata la violazione dell'&1, comma 7, del Codice
del Consumo qualora il professionista non abbiaifor’'ulteriore conferma
Ivi prescritta entro un termine ragionevole dopedaclusione del contratto
a distanza o al piu tardi prima che I'esecuzioniesderizi avesse inizio.

7. Nella medesima data sono stati svolti accertamspittivi presso le sedi
di Sky, a seguito dei quali sono state acquisiteasticolo informazioni e
documentazione inerenti, alle procedure seguite @abfessionista
nell’ambito del canale di vendita telefonico deleselling

8. In data 27 aprile 2015 ha depositato la proprianoreéa difensiva e la
comunicazione di risposta alle richieste di infozioai contenute nel
verbale di accertamento ispettivo.

9. In data 8 giugno 2015 Sky e stata sentita in &orkz presso i locali
dell’Autorita, fornendo riscontro alla richiesta idiformazioni formulata in
tale sede, il 12 giugno 2015.

10. Nelle date del 31 marzo e 16 luglio 2015 il Prefesista ha avuto
accesso al fascicolo estraendo copia dei documenti.

11.In data 31 luglio 2015 e stata comunicata alléi Radata di conclusione
della fase istruttoria ai sensi dell'art. 16, comrba del Regolamento
concedendo loro un termine di 25 giorni per la négzione di memorie e
documenti.

12.In data 25 agosto 2015 € pervenuta la memorialasiva di Sky.

2) Le evidenze acquisite
Segnalazioni pervenute

13. Dalla segnalazione di una associazione di consumadél 29 gennaio

2015 e di alcuni consumatori pervenute nei meapgiembre 2014, gennaio,
febbraio, marzo, maggio e giugno 2015, emerge &gal8po aver registrato
la conversazione telefonica con alcuni consumateri mesi di ottobre,

novembre e dicembre 2014 nonché gennaio 2015, aaenbggetto contratti
per la prestazione di servizi televisivi via sate]l ha eseguito i contratti
senza confermare la proposta per iscritto e ottelzerelativa sottoscrizione
0 accettazione scritta da parte del consumatoggeayia acquisizione del
consenso del consumatore, mediante supporto detevol

14. Dalla documentazione acquisita in sede ispettlale memorie di Sky e
dall’'audizione dell’8 giugno 2015 e emerso, in &gt quanto segue.



15. 1l c.d. ditelesellingrappresenta uno dei canali utilizzati da Sky @er |
vendita dei propri servizi. La relativa procedura wendita risulta
caratterizzata come segue.

16. Il consumatore viene contattato per telefono da aperatore
appositamente incaricato. La telefonata si compubmieie parti. Nella prima
parte non registrata I'operatore descrive |'offecd@mmerciale, seguendo
appositi script predisposti da Sky. Se il cliente é interessatof@drta e
vuole aderirvi, l'operatore lo informa che procedeall’acquisizione
dell’ordine tramite la registrazione. Nella secormhte registrata, previo
consenso da parte del consumatore a ricevere istreegone, I'operatore
segue la traccia debcal orderfornita da Sky.

17.In particolare, davocal orderacquisito agli attie ancora in u$pemerge
che dopo aver acquisito il consenso del consumadopeocedere con la
registrazione (mediante I'espressiorieni fornisce cortesemente il suo
consenso a ricevere la registraziofie?informandolo che in caso di diniego
alla registrazione non € possibile dare corsorail@esta di abbonamento),
I'operatore richiede al consumatore la confermastei dati personali e la
conferma di aver sceltd una determinata offerta (con espressioni del:tipo
“mi conferma di aver scelto il pacchetto SkyTV+Ciaé# euro al mese per
12 mesi, a partire dalla attivazione della smartrd®) e procede
confermando alcune caratteristiche dell'offerta icath. Segue una
informativa circa i costi dovutina tantuma titolo di canone di attivazione e
installazione e circa i vincoli di durata del catto di abbonamento (con
espressioni del tipocblgo I'occasione per ricordarle che la promoziane
lei ha aderito prevede un vincolo di durata del watto di abbonamento per
12 mesi). L'operatore richiede inoltre al consumatoreclanferma di aver
comunicato i dati della carta di credito che venntilizzati per pagare gli
importi relativi all'offerta scelta. Dopo aver infoato il consumatore sulla
esistenza del diritto di recesso di cui agli &#.e ss. cod. corid:operatore
acquisisce la conferma del consumatore \dlér procedere con l'ordine
dell’offerta a pagamentce la richiesta di attivare e fornire i serviZianche
prima che siano decorsi 14 giorni da diritto die®sn. La registrazione si
conclude con l'attestazione da parte dell'operatdireaver proceduto ad
acquisire l'adesione del consumatore nella data dahtatto ¢ggi
26/02/2015 abbiamo provveduto ad acquisire la subeseong e con

! Cfr. doc. n. 14 dell'indice del fascicolo.

2 Come si dira Sky ha dichiarato nella propria méaoonclusiva (doc. 50 dell'indice del fascicold)agter
programmato delle modifiche che non risultano aacealizzate.

* Mediante I'espressiondé ricordo che ai sensi dellart. 52 e seguenti kei facolta di recedere dal
presente contratto entro 14 giorni dalla conclusatel contratt.



I'acquisizione della ulteriore conferma del constona di “‘aver aderito
all'offerta (...)".

18. In proposito il professionista ha dichiarato cherdgistrazione viene
consegnata al consumatore solo a seguito di unesgligita richiesta

19. Dopo un’ora dalla chiusura della telefonata Skyianall'indirizzo di
posta elettronica del cliente fornito nel corsdalé&tlefonata registrata, una
mail alla quale sono allegati il modulo denominatoiclfiesta di
abbonamento residenzidl@recompilato con i dati del cliente, gli estremi
dell’offerta scelta durante la telefonata compremsilei relativi costi) le
condizioni generali di Abbonamento Sky e le cormhzigenerali dei servizi
di installazione e di assistenza post-installaziomeil relativo listino prezzi.
La mail di accompagnamento presenta il seguenterderin allegato a
questa mail ti inviamo il contratto di abbonamenfky contenente
informazioni e indicazioni per la fruizione del tabbonamento. | modulo &
gia precompilato con alcuni tuoi dati. Dovrai solante stamparlo, firmarlo
e rinviarcelo entro i prossimi 30 giorni con unadoopia del documento di
identitd corrispondente al quello indicato nel catto”. Il cliente e
informato che una copia del contratto sara displen{per un periodo di 60
giorni dall’'attivazione dell’abbonamento) anche sitb, nell’area riservata
Fai Da Te, ove il cliente puo registrarsi. Infinkecliente € invitato a
conservarne una copia (elettronica o cartacea)fytere referenze. La
comunicazione si conclude con indicazione dei pdintontatto del Servizio
Clienti Sky per chiarimenti, assistenza o inforroari

20. Nel caso di clienti che non forniscono un indiriziioposta elettronica,
qualora, come avviene in circg40-80%]" dei casi I'erogazione del servizio
richieda l'installazione detlecodero di altri apparati, la documentazione
contrattuale viene consegnata al domicilio del ooretore dallo stesso
installatore in occasione della relativa visita @mlata con il clienfe Se il
cliente non ha richiesto il servizio di installazeoSky procede ad inviare la
documentazione contrattuale comprensiva di una er&tt di
accompagnamento avente tenore analogo alla maw stgscritta per posta
ordinaria (nel caso dell'offertanly smart carcche prevede la consegna della
sola smart card) o tramite corriere (nel caso in’offerta preveda anche la
consegna del decodér)

4 Cfr. il processo verbale di accertamento ispettixesso la sede di Sky Italia S.r.l. di Milano di al doc.

n. 11 dell'indice del fascicolo.

® Cfr. la comunicazione pervenuta in data 12 giug®b5 di cui al doc. n. 36 dell'indice del fascicolo

® Cfr. doc. n. 36 indice del fascicolo.

“ Nella presente versione alcuni dati sono omessiguanto si sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.

®Cfr. verbale di audizione dell'8 giugno 2015 (doc35 dell'indice del fascicolo) nonché la comuaicae
pervenuta in data 12 giugno 2015 (doc. n. 36 deliie del fascicolo).

’ Cfr. la comunicazione pervenuta in data 12 giug®b5 di cui al doc. n. 36 dell'indice del fascicolo



21. 1l professionista ha in piu occasioni dichiarat@ ¢h sottoscrizione della
documentazione contrattuale inviata al consumatamite mail o posta o
consegnata dal tecnico in occasione dell’'installainon € necessaria ai fini
dell’erogazione del servizio televisivo successlla attivazione della smart
card, che avviene anche prima di ottenere o, ini @gso, di ricevere
contratto sottoscritto dal consumatbre

22. Entro 48 ore dalla telefonata registrata, Sky eféetuina telefonata non
registratac.d. quality check nel corso della quale I'operatore e tenuto a
seguire loscript predisposto da Sky e prodotto in attio script presenta, tra
I'altro, il seguente testo:L'a contatto per darle il benvenuto in Sky e per
verificare assieme alcuni dati relativi all'offertala lei scelta e per
confermare la sua richiesta di adesione; mi conterfmdirizzo presso il
quale vuole sia attivato il contratto e speditambteriale? Mi conferma di
aver sottoscritto il contratto con Promo ...Bene dmigootra godere della
programmazione da lei scelta. Mi conferma di auvehiesto l'installazione
Parabola/(...) solo Decoder al costo di...? Perfettogado ad inserire la
sua richiesta per l'invio del tecnico/corriere cpeovvedera all'installazione
del Decoder/solo consegna (nel caso del corriePeima di procedere alla
attivazione del servizio le chiedo gentilmente a@hfermarmi I'iban/cc che
ha fornito al consulente nella fase di vendit&egue una informativa sulle
modalita di pagamento e sugli addebiti. A conclosialella telefonata nel
caso in cui il cliente ha richiestanvio del solo decoder senza installazione
I'operatore comunica al clienteil ‘decoder verra inviato tramite corriere e
le verra consegnato entro circa 3gg lavorativi. tieordo che al momento
della ricezione del decoder dovra (SUBITO) colleglr stesso all'impianto
e contattarci per l'attivazione della smcNel caso in cui il cliente ha
richiesto l'intervento del tecnico per linstallapne I'operatore preallerta
della successiva chiamata dell'installatore volta cancordare un
appuntamento per procedéoen l'installazione/attivazione del servizio

23. In sede di audizione Sky ha dichiarato chestaart card spedita al
domicilio del consumatore tramite posta o corri@grel caso in cui 'offerta
preveda anche la consegna del decoder) o consedaatéecnico per
l'installazione, non é attiva. L’attivazione avveeimserendo Iamart card
nel decoder. Con l'attivazione delanart cardviene attivato il servizio. Se
il consumatore non attiva lamart cardviene ricontattato per capirne il
motivo'®.

8 Cfr. le dichiarazioni rese da SKY nel verbale ci@rtamento ispettivo presso la sede di Sky I®uid. di
Milano (doc. n. 11 dell'indice del fascicolo) e nedrbale di audizione dell'8 giugno 2015 (doc. B. 3
dell'indice del fascicolo). Cfr. anche il contenwelle ‘welcome call linee guida e script standafdoc. n.
18 dell'indice del fascicolo).

° Cfr. doc. 33 dell'indice del fascicolo.

19 Cfr. verbale di audizione dell’8 giugno 2015 di aldoc. n. 35 dell'indice del fascicolo.



24. Nel caso in cui venga prestato il servizio di iflalaone — secondo
quanto dichiarato dallo stesso professionista ttilazione dellasmart card
puo avvenire alla presenza del tecnico al fine afificare che I'impianto
funzioni ad esito dei lavori di installazione. Raltondizioni generali dei
servizi di installazione emerge che tale servizoeasorio - parte integrante
dell’oggetto del contratto - comprende tale veafitn particolare, il servizio
comprende l'installazione, I'attivazione e il cgemento del decoder e la
verifica della funzionalita dellimpianto satellita e del decod&: Nella
memoria conclusiva, Sky ha inoltre dichiarato clleesito dei lavori del
tecnico, viene redatto un ordine di lavoro dalkalstore che riepiloga i
lavori e i materiali impiegati. Il cliente sottosar I'ordine a conferma dei
lavori avvenuti. La fatturazione dei lavori vienffegtuata da Sky dopo
I'attivazione del servizio nella prima fattura r@la all’'abbonamento.

25. Nelle condizioni generali di abbonamento valide #al giugno 2014
residenziale acquisite agli atti e attualmente Bo,usi specifica, che
I'attivazione dellasmart cardavviene contestualmente alla consegna della
smart card?

26. Al massimo un’ora dopo l'attivazione del servizigky invia ai clienti
una comunicazione di benvenuélcome lettdf® — con modalita prescelta
dal cliente, via email o per posta — per confernareliente I'attivazione
della smart card/della visione e per ricordarglisgfumenti disponibili per
gestire I'abbonamento. La comunicazione, secondantgudichiarato da
Sky, ha I'obiettivo di fornire al cliente confernda avvenuta attivazione del
servizio e degli strumenti utili per fruirtfe

27. Dalle evidenze istruttorie emerge, inoltre, che désione del
consumatore all'offerta mediante registrazione @edgene qualificata dal
professionista come una proposta di abbonamentsichtende accettata da
Sky al momento dell’attivazione dekanart card contestuale alla consegna.
In particolare, la clausola rubricatart. 2- attivazione del serviZi@zontiene

il seguente testo:Ll*abbonato richiede i servizi formulando (...) lamiesta
di abbonamento tramite | canali preposti anche perzzo della
registrazione vocale (...). La proposta contenutalanelichiesta di
abbonamento si intende accettata da Sky al mond=il® attivazione della

1 Cfr. doc. 15 dell'indice del fascicolo sotto lecvinstallazione standare installazione a tettoNel caso
della installazione light € previsto oltre al cglenento e alla installazione del decoder un serwi
supporto tecnico. Tale verifica & parte integratehla prestazione del servizio di installaziatendard e a
tetto.

12Cfr. doc. n. 15 e allegato A al doc. n. 36 detlize del fascicolo.

13 Cfr. allegato B alla comunicazione pervenuta itade2 giugno 2015 (doc. 36 dell'indice del fasoiol
14 Cfr. allegato B al doc. 36 dell'indice del fasdizo



smart card L’attivazione della smart card avviene contestualteealla
consegna della smart cafd

28. Quanto al diritto di ripensamento, linformativa ntenuta nelle
condizioni generali di contratto e caratterizzéta)'altro, dal seguente testo:
“II diritto di recesso di cui sopra e escluso ai siedell’art. 59, comma 1,
D.lgs. 206/05 per i contratti di servizi dopo lanapleta prestazione del
servizio se l'esecuzione ¢ iniziata con l'accordpresso dell’Abbonato e
con l'accettazione della perdita del diritto di exs0 a seguito della piena
esecuzione del contratto da parte di Sky. A tiesdemplificativo il diritto di
recesso e escluso se I’Abbonato ha richiesto eh8lgia eseguito il servizio
di installazione dell'impianto di ricezione satédlie’.

29.1l peso del telesellingutboundrispetto al totale dei contratti conclusi da
Sky & pari a circa i[5-30%)]® . Sky ha altresi evidenziato che nel periodo
compreso tra luglio 2014 e marzo 2015 le attivazicamite il canale del
teleselling outbound sono pari a cifé®.000-100.000]e tramite teleselling
inbound a circd30.000-60.0003u un totale di circf800.000-600.000f.

30. Infine, Sky ha evidenziato che il servizio offefioesenta significativi
costi fissi, soprattutto per quanto concerne I'éigione di nuovi clientf.

3) Le argomentazioni difensive della Parte

31. Nelle proprie memorie difensive Sky ha svolto, te altre, le
argomentazioni di seguito sintetizzate.

32.La fattispecie in esame non ricadrebbey, le ragioni di seguito indicate,
nell’ambito di applicazione dell’art. 51, commaced. cons.

33.In considerazione della definizione di contrattdistanza di cui all’art.
45, lett. g) cod. cons. e nello specifico dellacastanza che per essere
definito tale, il contratto a distanza necessita thconclusione stessa del
contratto avvenga a distanza, il contratto concpesotelefono di cui all’art.
51, comma 6, cod. cons. che rientra in una deltegoaie di contratti a
distanza, non potrebbe che corrispondere ad umattmin cui lo scambio
dei consensi, definitivo e vincolante per ambo adgtipla sua conclusione,
avvenga per telefono.

34. Nel caso di specie, il contratto non sarebbe néaspmlmente né
formalmente concluso per telefono.

15 Cfr. doc. 15 dell'indice del fascicolo e allegafcalla comunicazione pervenuta in data 12 giugnb520
(doc. 36 dell'indice del fascicolo).

16 Cfr. il processo verbale di accertamento ispettikesso la sede di Sky Italia S.r.I. di Milano di al doc.
n. 11 dell'indice del fascicolo.

7 Cfr. doc. 33 dell'indice del fascicolo.

18 Cfr. doc. 50 dell'indice del fascicolo.



35. Il contatto telefonico registratovérbal Orde), sarebbe finalizzato
esclusivamente a far conoscere la proposta comaheral consumatore e
rappresenterebbe un momento meramente prelimitiareanclusione del
contratto. La telefonata non vincolerebbe il conatare, il quale non
assumerebbe alcuna obbligazione né di natura pE@mé difacere
Alcuna conseguenza giuridica o fattuale occorrezelab seguito della
telefonata in capo al consumatore.

36. Ai fini della conclusione del contratto sarebberecessari successivi
comportamenti da parte del cliente, che includezetoba ricezione della
conferma dell’'offerta di Sky con tutta la documemae contrattuale (su
supporto durevole o cartaceo richiesto dal cliewie.email o per posta), la
fissazione di un appuntamento e la messa a disposizdella propria
abitazione ai fini dell’'esecuzione dei servizi dstiallazione, nonché la sua
richiesta di attivazione dellamart cardcon l'inserimento della stessa nel
decoder e dunque un comportamento attivo ed ineqaiv che
rappresenterebbe la maggior garanzia possibila detl volonta di accettare
I'offerta’®.

37. Pertanto, il contratto non verrebbe concluso pefdreo con I'adesione
telefonica registrata ma, in un momento successogto unicamente dal
consumatore, con l'attivazione dedlmart card

38. Gli stessi script, acquisiti dall’Autorita nel corso dell'ispezione,
caratterizzati dall’espressionani’ conferma di aver scelto il pacchetto
SkyTV+Cinema 24 euro al mese per 12 mesi, a padaia attivazione
della smart card”,testimonierebbero come il contratto non possaeits
efficacemente concluso prima dell’attivazione dshaart card momento a
partire dal quale decorre il termine per il dirittoripensamento.

39. La forma contrattuale scelta da Sky si configureeesbome un contratto
di fornitura di servizi, tra un professionista ed consumatore, concluso
secondo una formula convenzionale a consenso eafome progressiva
che non rientra tra quelle disciplinate specialmedall’articolo 51 cod.
cons., ovvero contratto “concluso per telefono’per‘via telematica”.

40. Lo schema contrattuale scelto da Sky, sebbenecatipisulterebbe
perfettamente lecito in quanto non contrario a reormperative e, tra I'altro,
maggiormente tutelante per il consumatore, viste nh aumenterebbe il
grado di consapevolezza rispetto alla procedurarid@snell’art. 51.6 cod.
cons., in quanto il vincolo non sorgerebbe perfoele, concedendo al
consumatore di riflettere sull’offerta fino al monte (successivo) in cui egli
stesso attiva lamart card

19 Cfr. Memoria conclusiva di cui al doc. n. 50 dellice del fascicolo.



41. Del resto, la normativa non imporrebbe a tutti ofpssionisti che
utilizzano anche il telefono come mezzo di comurima@e di una proposta
contrattuale, una forma o un metodo informativo iecanclusione del
contratto prestabilito ed inderogabile, ben poteledparti utilizzare diversi
modi e forme di comunicazione per la corretta canpione dell'offerta e
conclusione dell’accordo, salvo la doverosa infarimiae pre-contrattuale
fornita al consumatore dal professionista, qui moessa in discussione
neppure dagli Uffici.

42. Il contratto e perfezionato, specifica il professsta, ‘hel momento
stabilito dalle regole generali, art. 1326, 1 e B38c, cioe nel momento in
cui il proponente viene a conoscenza dell’accettazi dell’'oblaté e
dunque, nel caso di specie, allorquando il consoreat attiva
consapevolmente Emart carda lui inviata.

43. In ogni caso,la pratica di formazione del contratto adottataSky,
risulterebbe comunque conforme alle disposizioniestate.

44. In particolare, le previsioni dell’art. 51, commaddd. cons. sarebbero
ottemperate nella misura in cui, dopo aver ottenlizssenso del
consumatore, Sky conferma [I'offerta e ottiene [|'accettazione del
consumatore registrando la conversazione, il totteservato su supporto
durevole.

45. 1l fatto che Sky non offra al consumatore la scdla la conferma
dell’'offerta in forma scritta o vocale registrataonn integrerebbe una
violazione della disposizione. La norma invocatdatii, non imporrebbe al
professionista di prospettare al consumatore ldtasdea la conferma
dell’offerta in forma scritta o0 vocale registrataa solo di acquisire il suo
consenso a procedere con la registrazione. Laasteltle due modalita,
peraltro, sarebbe lasciata dal legislatore al gsabmista, che dovrebbe solo
acquisire il consenso del consumatore alla scél&teata: non sarebbe il
consumatore a scegliere la forma, ma sarebbe camutgelato perché
potrebbe negare il proprio consenso.

46. Inoltre, l'art. 45, lett. I) cod. cons. recante t@zione di supporto
durevole, non prescriverebbe in capo al professianiobbligo di inviare al
consumatore la registrazione della conversazionesugporto durevole,
considerando sufficiente la messa a disposizionéaléi supporto e non
indicherebbe il luogo dove devono essere conseteateformazioni, ben
potendo le stesse essere conservatepd#kssionista purché le metta a
disposizione del consumatore su sua semplice stzhie

47.Nel caso di specie, peraltro, I'invio della regagione sarebbe una inutile
duplicazione in quanto il consumatore ha gia lssjimlga di consultare tutte
le informazioni necessarie nel contratto cartadengti viene consegnato.
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48. Quanto alla contestazione relativa al fatto chg &knsideri vincolato il
consumatore e proceda a erogare il servizio sdteradare la ricezione della
accettazione scritta o del contratto sottoscritiopdrte del consumatore, Si
rileva che l'accettazione scritta o la sottoscneodel contrattoréctius
dell'offerta) € solo una delle modalita previsteeedlternativa alla conferma
dell’offerta e alla manifestazione orale del comsgemel corso della
telefonata registrata. Laddove venga scelta (ettataelal consumatore) tale
seconda modalita, non si avra alcuna sottoscrizionecettazione scritta, ma
un consenso orale registrato. Di conseguenza ilswoatore sarebbe
vincolato dal momento della manifestazione dellappa accettazione,
ovverosia con la conclusione della telefonata.

49. Tuttavia, Sky tutelerebbe maggiormente il consuneatispetto al dettato
normativo, perché non lo ritiene vincolato al cattty con la conclusione
della telefonata (come prevede l'art. 51, commadtiéna periodo) bensi in
un momento successivo e cioe solo allorché il corasare, dopo aver anche
ricevuto il contratto su supporto elettronico otaeeo contenente tutte le
informazioni necessarie e gia esposte durante lafotata, decida
autonomamente di dare inizio al contratto attivalademart card.

50. Anche la previsione di cui all’art. 51, comma 7 yvdebbe considerarsi
rispettata in quanto Sky fornisce al consumatorecdpia del contratto
(elettronica o cartacea) al piu tardi nel momentocui viene installato
'impianto di ricezione o consegnatadmart carde comunque prima che il
contratto si concluda ed abbia esecuzione.

51.In secondo luogo, quand’anche non si condividesiseasgomentazioni
esposte, e indubbio che sia il cliente a chiedae,l'attivazione della smart
card, che il contratto abbia esecuzione. Verreld&apto in causa l'art. 51,
comma 8 che varrebbe, di per s€, a superare ggialsigestazione in merito
al momento di inizio della prestazione.

52.11 significato della lettera di benvenuto, si compderebbe solo alla luce
dell'intero quadro delle modalita seguite da Skg: “tonferma” che il
contratto € ormai concluso (nell’ottica di Sky ei dmioi clienti: con
l'attivazione della smart card) non sarebbe quiinigndersi nel senso
dell'art. 51, comma 7 (si € visto come a tale fongi assolva pienamente il
contratto cartaceo consegnato insieme alla smet) oza di conclusione di
un procedimento articolato e progressivo che haapmrnon solo alla
conclusione del contratto, ma anche alla sua esewjzcon I'abilitazione
della smart card e linizio della visibilita dei ggrammi a beneficio del
consumatore.

53. Quanto ai poteri dell’Autorita, al caso di specarsarebbero applicabili
le sanzioni pecuniarie atteso che la violazionelidelgblighi di cui ai
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novellati articoli 45 e ss. costituirebbe un illecamministrativo suscettibile
di condurre all'irrogazione delle sanzioni di cllfaat. 27 cod. cons. solo
ove sia provata dall’Autorita la sua idoneita as&sé il comportamento
economico del consumatore medio nei confronti delle la condotta sia
stata tenuta.

54. Nella procedura su descritta non potrebbe immaginana volonta
coartata del consumatore, che acquista un serinpio istintivo” attraverso

una procedura pienamente rispettosa dei tempi de delodalita

dell’acquisizione di un consenso informato.

55. Una valutazione sanzionatoria dovrebbe inoltreressetigata dal fatto
che l'interpretazione di Sky della normativa, inrtgalare degli art. 51.6 e
51.7 cod. cons., € avvenuta in assenza di preceatigiat Autorita.

Le modifiche prospettate da Sky

56. Nella memoria conclusiva Sky ha dichiarato di ay®anificato
specifiche iniziative finalizzate a migliorare l#ueli procedure.

57.In primo luogo, Sky ha dichiarato di aver realizzdt luglio 2015 una
specifica procedura aziendale che prevede [linvelad registrazione
dell'ordine al cliente tramite email, qualora ilesite la richieda.

58. Ulteriori misure avviate consisterebbero: a) natladifica dei testi degli
script e deiverbal orderutilizzati nel corso del contratto telefonico glile
script dellaQuality Check Callper chiarire ancora meglio al cliente che il
contratto si conclude con l'attivazione della smadard e che da tale
momento si attiva il servizio e il contratto di aplamento e che da qui
decorre il termine di 14 giorni per esercitareiiltth di ripensamento. Prima
di questo momento il cliente ha la facolta di afarel I'ordine molto
agevolmente e senza alcuna conseguenza; b) nedldisposizione di
specifiche informative in tal senso da pubblicaué sto (nelle FAQ) e
presso il Servizio Clienti.

IV. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

Poiché la condotta oggetto del presente provvedmnenstata diffusa per
telefono, in data 27 agosto 2015 e stato richiggtarere all’Autorita per le

Garanzie nelle Comunicazioni, ai sensi dell’art. @mma 6, del Codice del
Consumo.

12



L’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni néwa comunicato il
proprio parere entro il termine di trenta giorni deevimento della richiesta
e non ha rappresentato ulteriori esigenze istiattor

V. VALUTAZIONI CONCLUSIVE

59. In via preliminare, si osserva che, contrariamentgianto eccepito dal
professionista, in sede di accertamento di condptiste in essere in
violazione degli artt. 45 e ss., I'Autorita é taoé di un autonomo potere
sanzionatorio che non necessita ai fini del suacese di prove circa
'idoneita della condotta a falsare il comportaneenéconomico del
consumatore medio.

60. Difatti, mediante il rinvio contenuto nell’art. 66omma 3, cod. cons. ai
commi da 2 a 15 dell'art. 27, cod. con& ‘materia diaccertamento e
sanziong il legislatore italiano ha istituito una fattispie di illecito
amministrativo autonomarispetto allillecito contemplato in materia di
pratiche commerciali assistito da un apparato saatorio altrettanto
autonomo.

L’applicabilita dell’art. 51, comma 6, cod. cons.

61. Nel merito, il provvedimento concerne la condqgitsta in essere dal
professionista dopo il 13 giugno 2014 consistengd’aver concluso
contratti a distanza con Il'impiego del telefono,emv ad oggetto la
prestazione di servizi televisivi via satellite e s@rvizi accessori, senza
rispettare i requisiti di forma prescritti dall'a&l, commi 6 e 7 cod. cons.
come modificato dal d.lgs. 21/2014 di recepimentellad Direttiva
2011/83/UE (c.dconsumer rights

62. La parte ha argomentato le proprie difese rilevande I'ambito di
applicazione dell'art. 51, comma 6, cod. cons. dblee considerarsi
circoscritto all'ipotesi del contratto in cui loanbio dei consensi, definitivo
e vincolante per ambo le parti, avviene per telef@eporrebbe in tal senso
non solo il tenore letterale dell’'art. 51, commac6d. cons. ma anche la
definizione di contratto a distanza di cui all'a#5, lett. g) cod. cons.
secondo la quale per essere definito tale necedstanche la conclusione
avvenga a distanza. Conseguentemente, la disposinmn potrebbe trovare
applicazione nel caso di specie, in quanto nellitmntiel canale di vendita
c.d. telesellingdi Sky il contratto non si conclude al telefono maun
momento successivo.
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63. In proposito, basti considerare che si collocanédirno del perimetro
normativo il contratto a distanza che seguendocltesa procedimentale
segnato dallo stesso art. 51, comma 6, primo p&ricdd. cons. — pur
essendo preceduto da una telefonata nel corso giediee viene illustrata
I'offerta e acquisito il consenso del consumatadeaderirvi — si conclude
per iscritto e non anche al telefono, ossia pestteffdello scambio cartaceo
delle rispettive conferme. Detta tipologia contraté rientra nei contratti a
distanza per effetto della qualificazione operatifodstesso legislatore.

64. Che questa sia I'intenzione del legislatore, dstagesi ricava anche dai
chiarimenti forniti dalla Commissione Europea rathbito delle linee guida
pubblicate nel giugno 2014 sotto la sezione dealieatcontratti a distanza,
dove si precisa cheBénché il semplice fatto di prendere un appuntament
con il professionista non sia considerato un cottraa distanza, una
prenotazione vincolante, effettuata per esempielafono, di beni o servizi
da ricevere in un momento preciso, puo costitumecantratto a distanza ai
fini della direttive.

65. | vincoli di forma prescritti dall’art. 51, comma, @od. cons. sono
dunque destinati a trovare applicazione in tuttsi in cui il telefono venga
impiegato dalla societd — quale mezzo di comunicezia distanza — per
acquisire l'adesione del consumatore all'offerta ogpettata dal
professionista.

66. L'interesse perseguito dal legislatore e, infajtiello di salvaguardare il
consumatore dalla assunzione al telefono, mediamt@& semplice
dichiarazione orale, di un vincolo di natura negteia prescindere dal ruolo
formale che gli viene assegnato dallo stesso simfeista, in ragione della
predisposizione unilaterale delle condizioni comtidi, di proponente
piuttosto che di oblato, con conseguente successicattazione dell'altra
parte.

67.Non deve dimenticarsi infatti che il consumatorequanto parte debole
del rapporto di consumo, € l'unico destinatariolaldltele sostanziali e
formali introdotte dallasonsumer rights

68. Nel caso di specie, dalla documentazione in atterge che, nel corso
della telefonata registrata, Sky non si limita, edsamente da quanto
sostenuto in alcune difese, a raccogliere una marafestazione di interesse
del consumatore priva di conseguenze giuridichattedli, ma acquisisce la
manifestazione di volonta del consumatore di a€eemll'offerta del
professionista tramite la telefonata, consenso sihteaduce in una vera e
propria richiesta di abbonamento a favore di Sky.

69. Invero, le espressioni che caratterizzanwgeitbal ordernel corso del
contatto telefonico registrato, quamf’ conferma di aver scelto il pacchetto
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SkyTV+Cinema 24 euro al mese per 12 mesi, a padaka attivazione
della smart card?”“la promozione_cui lei ha aderito*oggi 26/02/2015
abbiamo provveduto ad acquisire la sua adesionafé&ma di aver aderito
all'offerta (...)” “conferma di voler procedere corokdine dell’'offerta a
pagamento” (sottolineature aggiunte) testimoniano che la stegzionee
inequivocabilmente diretta ad acquisire l'adesiodel consumatore
all'offerta del professionista.

70. Deve considerarsi, inoltre, che la telefonatastegia € 'unico momento
in cui il consumatore presta il proprio consenspr&sso a eseguire le
prestazioni a suo carico — il pagamento degli impelativi all'offerta scelta
— e ad esercitare talune delle facolta che gli stcunosciute dalla legge
(come, ad esempio, I'attivazione e I'erogazione sgvizi anche prima che
siano decorsi i 14 giorni per il diritto di recegsdn tal senso, Il
professionista ha in piu occasioni dichiarato che firma sulla
documentazione non € necessaria ai fini della csmate del contratto e
della sua esecuziofie

71. Infatti, lo stesso professionista procede a esedai prestazioni a suo
carico - la consegna dekanart carde deldecodemonché la prestazione del
servizio di installazione - sulla base della tetefi@a registrata o al piu della
quality check non registrata sostenendo, come evidenziato, dassi
elevatf’.

72. In conclusione, la condotta di Sky ricade nell’ambdi applicazione
dell’art. 51, comma 6 cod. cons.

Le violazioni dell'art. 51, commi 6 e 7 cod. cons.

73. Cio posto, le evidenze in atti dimostrano cherlacpdura dieleselling

adottata da Sky non risulta rispettosa dei reqguisrmali individuati dal

legislatore nell’art. 51, comma 6 cod. cons. alefidi salvaguardare
'autodeterminazione del consumatore.

74. In estrema sintesi, il modello di negoziazione tedo da Sky, €
caratterizzato dai seguenti passaggi: una teledomagistrata messa a
disposizione del cliente_solo su richiesta, nelscordella quale |l

professionista conferma il contenuto dell'offert&@nsumatore che dichiara
di aderirvi; I'invio entro due ore dalla concluserella telefonata della
documentazione sopra descritta (par. 19) per emnagro, nel caso in cui il

consumatore non fornisca un indirizzo di posta t@eica, mediante

20 Cfr. le dichiarazioni rese da SKY nel verbale ciertamento ispettivo presso la sede di Sky I&lid. di
Milano (doc. n. 11 dell'indice del fascicolo) e nedrbale di audizione dell'8 giugno 2015 (doc. B. 3
dell'indice del fascicolo).

L Cfr. doc. n. 50 dell'indice del fascicolo.
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corrispondenza (posta o corriere a seconda cherfafpreveda la consegna
della sola smart card o anche del decoddnyevi manuladdove sia stato
richiesto il servizio di installazione del decodedella parabola; una seconda
telefonata c.d.quality check non registrata entro 48 ore dalla prima
telefonata; la consegna dei materiali finalizzéia @rogazione del servizio
televisivo e, laddove, previsto, la prestazionesdeVizio di installazione; la
decorrenza del diritto di ripensamento dalla atimae dellasmart card
circostanza che non viene chiarita nelle condizgemerali di contratto ove
peraltro si precisa che il dirittté escluso ai sensi dell’art. 59, comma 1,
D.lgs. 206/05 per i contratti di servizi dopo lanapleta prestazione del
servizio se l'esecuzione € iniziata con l'accordpresso dell’Abbonato e
con l'accettazione della perdita del diritto di exso a seguito della piena
esecuzione del contratto da parte di Sky. A tiesdemplificativo il diritto di
recesso € escluso se I’Abbonato ha richiesto eh8lgia esequito il servizio
di installazione dell'impianto di ricezione satédiie’.

75.L’art. 51, comma 6, prevede ch&uando un contratto a distanza deve
essere concluso per telefono, il professionisteedsanfermare |'offerta al
consumatore, il quale & vincolato solo dopo avenéito I'offerta o dopo
averla accettata per iscritto; in tali casi il domento informatico puo essere
sottoscritto con firma elettronica ai sensi deltiaolo 21 del decreto
legislativo 7 marzo 2005, n. 82 e successive nuoadifbni. Dette conferme
possono essere effettuate, se il consumatore agstmsanche su supporto
durevolé.

76. Al riguardo, deve ritenersi che l'art. 51, commacéd. cons. contempli
una procedura semplificata e alternativa rispdteoragola di forma di cui al
primo periodo — lo scambio di conferme per iscritto prescrivendo
espressamente che il consumatore esprima il prgpnsenso allo scambio
di dette conferme mediante supporto durevolse (“l consumatore
acconsent§ .

77. 1l consenso richiesto dal legislatore implica ¢heonsumatore accetti
espressamente, in riscontro a quanto propostordédgsionista, di ricevere
la conferma dell’offerta su di un supporto durevaeiché in forma cartacea
(o elettronica) e di formulare la propria dichiacsee di conferma mediante
supporto durevole,_rinunciando cosi alla cautela utia successiva
sottoscrizione separata.

78. Infatti, il legislatore, al fine di garantire lamsapevolezza di contrarre
del consumatore, individua nella forma scrittadgala per la conclusione
del contratto e consente l'adozione della procedigegatoria solo ove
vengano rispettate determinate condizioni.
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79. In questo contesto, la prestazione consapevadlal@iconsenspone in
capo a professionista I'onere di informare prelianmente il consumatore,
in un linguaggio e con modalita comprensibili, irento alle modalita
alternative di “conclusione” del contratto conteaipl dalla norma e alle
conseguenze giuridiche che ne discendono: la riaualda forma scritta,
ossia la rinuncia a ricevere la conferma dell'ddein forma cartacea e ad
accettare l'offerta per iscritto.

80. Tale onere informativo si giustifica in ragionelldeposizione di
vantaggio di cui il professionista gode rispettitalito contraente, oltre che
in ragione dellasimmetria informativa e contrateuain cui versa |l
consumatore, anche in considerazione del fatto itheontenuto della
conversazione telefonica registrata € predefiniitateralmente dalla societa
(c.d.vocal orde) ed € caratterizzato da domande che richiedornmaoménte
risposte affermative o negative da parte del paadmeliente.

81. Pertanto, la mera richiesta del consenso allatregione non soddisfa il
requisito di cui all'art. 51, comma 6, cod. cons.

82. Inoltre, la registrazione della telefonata chetieme le due dichiarazioni
confermative non appare idonea ad integrare leonezili supporto durevole
di cui all’art. 45, lett. I) cod. cons. nella misum cui la societa non ha
previsto di mettere nella piena disponibilita dehsumatore il supporto ove
€ memorizzata la registrazione telefonica in modwe aquesti possa
conservarla e riprodurla in futuro.

83. Al riguardo, pertanto, non appare condivisibileédsai di Sky secondo cui
la registrazione potrebbe essere conservata di@gsionista purché le metta
a disposizione del consumatore su richiesta.

84. Oltre al tenore letterale dell’art. 45, lett. Bt cons. che considera tale
lo strumento che permette al consumatore di coaseie informazioni che
gli sono personalmente indirizzate in modo da poircedere in futuro per
un periodo di tempo adeguato alle finalita cui esspo destinate e che
permetta la riproduzione identica delle informazimemorizzaté, rileva ai
fini della individuazione della nozione di supporthurevole, anche il
contenuto del considerando 23 della direttiva 283/Je che, oltre a
contenere alcune esemplificazioni di tale strunmf@ngpecifica: t supporti
durevoli dovrebbero permettere al consumatore dinseovare le
informazioni per il tempo ritenuto necessario ai filella protezione dei suoi

22 |’art. 45, lett. I) cod. cons. rubricato “supportiurevole” recita:ogni strumento che permetta al
consumatore o al professionista di conservare ferazioni che gli sono personalmente indirizzate i
modo da potervi accedere in futuro per un periodtethpo adeguato alle finalita cui esse sono dagtire
che permetta la riproduzione identica delle infomasmi memorizzate

% |n particolare, il considerando 23 citato prosed@®vrebbero rientrare tra detti supporti in particre
documenti su carta, chiavi USB, CD-ROM, DVD, schéidmemoria o dischi rigidi del computer nonché
messaggi di posta elettronita
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interessi_derivanti dalla relazione con il professistd (sottolineatura
aggiunta).

85. Cido che si richiede quindi, secondo la definiziooemunitaria di
“supporto durevole” sopra richiamata, € che talppsuto — materiale o
elettronico — possa essémmnservato” dal destinatario della dichiarazione;
sia, in altri termini, messo nella piena disponidildi fatto di quest’ultimo
per un congruo periodo di tenfjo

86. Nel caso di specie, pertanto, la procedura adotat Sky gia non &
idonea ad integrare i requisiti formali richiesalitart. 51, comma 6, cod.
cons.

87. Inoltre, i requisiti in questione non appaionoegrati neppure dagli
ulteriori passaggi che, secondo le dichiarazionil geofessionista,
caratterizzano le proceduretdlesellingseguite da Sky.

88. Il professionista ha argomentato le proprie dif@esando altresi che, la
conferma dell'offerta sarebbe in ogni caso fornitediante l'invio al
consumatore della documentazione contrattuale tieauni supporto durevole
(la mail) ovvero tramite posta contestualmente etlasegna dei beni o, al
piu tardi, in occasione della visita fissata parsfallazione.

89. Al riguardo basti evidenziare che l'invio dellacdonentazione in forma
cartacea o tramite supporto durevole (mail) noegusa, a prescindere dal
momento in cui si considera concluso il contratta,alcuna dichiarazione
confermativa del consumatore nelle forme ammeskkegialatore: né dalla
firma né dalla accettazione per iscritto né deaalichiarazione espressa del
consumatore rilasciata, previo suo consenso, supporto durevole.

90. In primo luogo, le evidenze agli &ttidimostrano che il consumatore &
vincolato indipendentemente dalla firma sul comtraCome dichiarato in
piu occasioni dallo stesso professionista nel calslistruttoria e nella
memoria conclusiva, il contratto si considera cosalcon I'attivazione della
smart card(contestuale alla consegna), anche nel caso it colmsumatore
avendo ricevuto per e.mail o per posta il modulotiadtuale non lo abbia
firmato e rinviato a Sky. Inoltre, nei casi in dai documentazione viene
consegnata dal tecnico in occasione della conseéghdecoder, della smart
card e della prestazione del servizio di instatlaei la smart card viene
attivata e il contratto si considera concluso setiza la societa riceva |l

% La stessa Corte di Giustizia ha a pill ripreseeniito che un supporto pud essere consideratvalare
nella misura in cui consente al consumatore di @mase le informazioni a lui destinate personalment
garantisce l'assenza di alterazione del loro cantenonché la loro accessibilitd per un congrudoplere
offre al consumatore la possibilita di riprodurtiemtiche. Cfr. Corte di giustizia, sentenza 5 lwdD12,
causa C-49/11, Content Services LTD.

%5 Cfr. le dichiarazioni rese da SKY nel verbale ctiertamento ispettivo presso la sede di Sky I&lid. di
Milano (doc. n. 11 dell'indice del fascicolo) e nedrbale di audizione dell'8 giugno 2015 (doc. B. 3
dell'indice del fascicolo). Cfr. anche il contenwelle ‘welcome call linee guida e script standadoc. n.
18 dell'indice del fascicolo).
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contratto eventualmente sottoscritto prima di ad&igire il consumatore
vincolato. Il professionista ha infatti dichiarato sede di audizione che |l
tecnico non & tenuto a ritirare la documentazibne

91.In secondo luogo, in assenza di firma sul comtrai la telefonata di c.d.
quality checknon registrata né I'attivazione delanart cardda parte del
consumatore appaiono idonee a far ritenere chenteona del consumatore
avvenga su supporto durevole.

92. Né alla luce di quanto evidenziato appare conidhies la tesi di Sky
secondo cui la procedura di conclusione del cdotratarebbe piu
vantaggiosa per il consumatore.

93. Il consumatore, infatti, diversamente da quantostesmto dal
professionista, non € messo nella condizione dierpaffettivamente
scegliere se attivare o mencskaart card In particolare, il consumatore non
viene informato di tale circostanza né nel cordtadelefonata registrata, né
nellambito dellaguality checkné nell'ambito delle condizioni generali di
contratto a lui inviate. Nell’ambito della telefdaaregistrata, vi sono anzi
espressioni del tipomi conferma di aver scelto..”, “mi conferma di aver
aderito” (vocal order),ovvero“La contatto per darle il benvenuto in Sky e
per verificare assieme alcuni dati relativi all'efta da lei scelta” che
inducono il consumatore a ritenere di aver conclilscontratto con la
registrazione delocal order le condizioni generali di contratto trasmesse al
consumatore, al contrario, stabiliscono che la @stp di abbonamento
effettuata dal consumatore per telefono si inteadeetta da Sky con
I'attivazione della smart card, attivazione che iame ‘al momento della
consegna della smart card.

94. Inoltre, nel caso in cui Sky presti anche il sEovidi installazione, la
concreta attivazione delEmart cardavviene in presenza del tecnico ai fini
della verifica della corretta installazione e dostice anch’essa parte
integrante del servizio di installazione. Allo sesmodo, l'immediata
attivazione dellssmart card nel caso in cui il materiale venga inviato per
posta, viene sollecitata da Sky nel corso dejielity check mediante
espressioni del tipo:il“decoder verra inviato tramite corriere e le varr
consegnato entro circa 3gg lavorativi. Le ricordbecal momento della
ricezione del decoder dovra (SUBITO) collegare tesso all'impianto e
contattarci per I'attivazione della sma® da successivi contatti teleforifci

95. Né, infine, la decorrenza del diritto di recessilad attivazione della
smart card puo in qualche misura sanare la natura illecgbadcondotta

%6 Cfr. il verbale di audizione dell’8 giugno 2015 n. 35 dell'indice del fascicolo).
27 Cfr. Condizioni generali di abbonamento di cuilac. 15 e 36 allegato A dell'indice del fascicolo.
28 Cfr. verbale di audizione di cui al doc. n. 35l'ifelice del fascicolo.
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costituendo tale diritto un ulteriore e diversoustento di tutela del
consumatore nei contratti a distanza. Diritto, peyaescluso da Sky nel
caso di erogazione del servizio di installazione.

96. Dalle considerazioni che precedono emerge, altf@sipndatezza di
guanto sostenuto da Sky, secondo cui l'invio détdaumentazione tramite
mail o in forma cartacea, seppure preceda la fanwnclusione del
contratto, assolverebbe anche alle finalita peiteglall’art. 51, comma 7
cod. cons.

97.In proposito,si osserva che I'obbligo prescritto dall’art. 5bymama 7, sSi
applica alle fattispecie in cui il contratto e statoncluso su un mezzo
durevole e consiste in una comunicazione confeuwaatirca il fatto che il
contratto e stato concluso. Poiché nel caso diispeome accertato, non &
stata rispettata la procedura prevista dall’arf.celnma 6, cod. cons. per la
conclusione del contratto su supporto durevole,segunentemente risulta
violato anche l'art. 51, comma 7 cod. cons.

98. In ogni caso, la documentazione contrattuale iaviak cliente non
contiene una conferma della avvenuta conclusionecalgratto mediante
supporto durevofé. Né tale funzione viene assolta dalla lettera di
benvenuto, che come riconosciuto dallo stesso gsmfeista ha altre finalita
e viene inviata al consumatore dopo I'attivazioeé servizio e, dunque, in
un momento successivo rispetto a quanto previdtardab1, comma 7, cod.
cons.

99. In conclusione, per le considerazioni che precedtncondotta di Sky
posta in essere dopo il 13 giugno 2014 integrawolazione dell’art. 51,
commi 6 e 7 del Codice del Consumo Né le iniziatthee Sky intende
adottare sono idonee a eliminare i profili di @it accertati.

VI. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

100. Ai sensi dell'art. 27, comma 9, del Codice del Gons, come
richiamato dall’art. 66, cod. cons. con il provvednto che vieta la condotta
posta in essere in violazione degli artt. 45 easd. cons., I’Autorita dispone
'applicazione di una sanzione amministrativa péaua da 5.000 a
5.000.000 euro, tenuto conto della gravita e dkilata della violazione.

101. In ordine alla quantificazione della sanzione désweersi conto, in
guanto applicabili, dei criteri individuati dalltarl1 della legge n. 689/81, in
virtu del richiamo previsto all'art. 27, comma I&| Codice del Consumo:
in particolare, della gravita della violazione, lagdera svolta dall'impresa

29 Cfr. allegato A doc. 36 e doc. 15.
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per eliminare o attenuare l'infrazione, della peaiia dell’agente, nonché
delle condizioni economiche dell'impresa stessa.

102. Con riguardo alla gravita della violazione, singe conto nella
fattispecie in esame della rilevante dimensioneneguoca del professionista
che presenta un fatturato pari a circa 2,7 miligideuro e appartiene a un
gruppo multinazionale nonché del fatto che rappriesé primo operatore
nazionale nei servizi televisivi a pagamento. $ndi altresi conto, della
circostanza che la condotta é stata posta in egsare contesto di prima
applicazione della nuova disciplina introdotta netlice del consumo dal
d.lgs. 21/2014 di attuazione della Direttiva 20 BIVEE.

103.Per quanto riguarda la durata della violaziongliddementi disponibili
in atti risulta che il comportamento illecito etst@osto in essere almeno dal
14 giugno 2014, data di entrata in vigore dell&t, commi 6 e 7, del
Codice del consumo nella sua attuale formulazieteg tuttora in corso
come emerge dalla documentazione agfi’atti

104. Sulla base di tali elementi, si ritiene di detarane I'importo della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile yI8Kia S.r.l. nella misura
di 200.000 € (duecentomila euro).

105. In considerazione della situazione economica defepsionista, che
presenta condizioni economiche non positive corbilancio in perdita, si
ritiene congruo determinare I'importo della sanBoramministrativa
pecuniaria applicabile a Sky Italia S.nklla misura di 100.000 € (centomila
euro).

RITENUTO, sulla base delle considerazioni suespaste la condotta posta
in essere nellambito del canale di vendiédesellingdopo il 13 giugno
2014, integra una violazione dell’art. 51, comnd 8, cod. cons. in quanto il
professionista non procede ad acquisire il consespoesso e informato del
consumatore ad effettuare le conferme su suppaorevdle; non mette nella
piena disponibilita del consumatore la registrazidella telefonata in modo
che quest’ultimo possa conservarla e accedervutard per un congruo
periodo di tempo; non ottiene la sottoscrizione awltratto o 'accettazione
scritta da parte del consumatore prima di consilteraincolato con
I'attivazione dellasmart card non fornisce al consumatore la conferma del
contratto concluso su un mezzo durevole, secondotguorevisto dall’art.
51, comma 7, cod. cons.;

% Dalle risultanze emerge infatti chevdcal ordergli script e le linee guida e le condizioni getieda
contratto, nella parte in cui regolato la formatecusione del contratto, acquisite in corso delpne
sono ancora in uso. In particolare, cfr. verbale adidizione (doc. 35 dell'indice del fascicolo),
comunicazione pervenuta in data 12 giugno 2015.(@6adell'indice del fascicolo), nonché la memoria
difensiva del 25 agosto 2015 (doc. n. 50 dell'iedidel fascicolo) dove Sky ha dichiarato di aver
predisposto modifiche non ancora realizzate.
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DELIBERA

a) che la condotta descritta al punto Il del presg@novvedimento, posta in
essere dalla societa Sky lItalia S.r.l., costityigmsr le ragioni e nei limiti
esposti in motivazione, una violazione dell’art, Bdmmi 6 e 7, e ne vieta la
diffusione o continuazione;

b) di irrogare alla societa Sky lItalia S.r.l. unanaone amministrativa
pecuniaria di 100.000 € (centomila euro);

c) che il professionista comunichi all’Autorita, tem il termine di novanta
giorni dalla notifica del presente provvedimente, ihiziative assunte in
ottemperanza alla diffida di cui al punto a).

La sanzione amministrativa irrogata deve esseratpagntro il termine di
trenta giorni dalla notificazione del presente peximento, utilizzando |
codici tributo indicati nell'allegato modello F2ércelementi identificativi,
di cui al Decreto Legislativo n. 241/1997.

Il pagamento deve essere effettuato telematicanoemt@ddebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraversovizgeti home-bankings CBI
messi a disposizione dalle banche o da Poste n&li@.p.A., ovvero
utilizzando i servizi telematici dell'Agenzia delmtrate, disponibili sul sito
internet www.agenziaentrate.gov.it

Decorso il predetto termine, per il periodo dindi@ainferiore a un semestre,
devono essere corrisposti gli interessi di moréanmaisura del tasso legale a
decorrere dal giorno successivo alla scadenzaedalirte del pagamento e
sino alla data del pagamento. In caso di ultentegdo nell’adempimento,
ai sensi dell'art. 27, comma 6, della legge n. 889la somma dovuta per la
sanzione irrogata € maggiorata di un decimo per sgmestre a decorrere
dal giorno successivo alla scadenza del terminepdgbhmento e sino a
quello in cui il ruolo e trasmesso al concessianger la riscossione; in tal
caso la maggiorazione assorbe gli interessi di mmaturati nel medesimo
periodo.

Dell'avvenuto pagamento deve essere data immedtat@aunicazione
all’Autorita attraverso I'invio della documentazemttestante il versamento
effettuato.
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Il presente provvedimento sara notificato ai somgeteressati e pubblicato
nel Bollettino dell'Autorita Garante della Concarza e del Mercato.

Ai sensi dellart. 27, comma 12, del Codice del §lano, in caso di
inottemperanza al provvedimento [|'‘Autoritd appliclea sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000.eNei casi di reiterata
inottemperanza I'Autorita puo disporre la sospearesidell'attivita di impresa
per un periodo non superiore a trenta giorni.

Avverso il presente provvedimento puo essere ptasericorso al TAR del

Lazio, ai sensi dell'art. 135, comma 1, ldd), del Codice del processo
amministrativo (decreto legislativo 2 luglio 2010, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdgtesso, fatti salvi i

maggiori termini di cui all'art. 41, comma 5, delodice del processo
amministrativo, ovvero pud essere proposto ricosoaordinario al

Presidente della Repubblica ai sensi dell’art. B@ecreto del Presidente
della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199 entterrhine di centoventi

giorni dalla data di notificazione del provvedimeistesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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