
PS12802 - SKY MODALITÀ DISDETTA ABBONAMENTO 
Allegato al provvedimento n. 31530 



ALLEGATO A – VERSIONE CONSOLIDATA DEGLI IMPEGNI  

1. Impegni relativi alle procedure di disattivazione dell’abbonamento TV 

Di seguito si riportano gli Impegni relativi alle procedure di disattivazione dell’abbonamento TV che 

vengono suddivisi nelle seguenti tre sezioni:  

(i) procedura di disattivazione tramite motore di ricerca;  

(ii) procedura di disattivazione tramite homepage di Sky e area “Assistenza”;  

(iii) procedura di disattivazione tramite area personale “fai da te”;  

(iv) procedura di disattivazione tramite app My Sky (su smartphone o tablet). 

 

SEZ. (I): PROCEDURA DI DISATTIVAZIONE TRAMITE MOTORE DI RICERCA 
 

Impegno n. 1  

Sky si impegna a cambiare il titolo della pagina sponsorizzata su Google per chiarire che la pagina di atterraggio 

riguarda solamente la modalità di disdetta tramite operatore https://www.sky.it/landing-

new/clienti/disdetta?cmp=search_disdetta_google_null_null&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwA

HmVLJZ_urMWwt6Ux3iSw4XEDKthELwXuHKQfqZnYIDEg0idJGjGji0HEohoCWpsQAvD_BwE&gclsrc=aw.ds. Il 

titolo della pagina sponsorizzata, dopo “Sito Ufficiale Sky”, presenterà il riferimento al canale telefonico, ad es: 

“Come disdire con operatore” (cfr. Figura 1). 

 

 

Figura 1 - Titolo della sponsorizzata aggiornato in modo da indicare il canale telefonico 

Impegno 2  

Sky si impegna a modificare il titolo della pagina di atterraggio da “Come disdire l'abbonamento Sky | Disdici 

Sky velocemente” in “Come disdire l’abbonamento Sky tramite operatore telefonico” (cfr. Figura 2)1.  

 

 
1 Come si evince dalla figura n. 2, quest’impegno è già stato implementato al momento del deposito del presente Formulario 

di Impegni.  

 

https://www.sky.it/landing-new/clienti/disdetta?cmp=search_disdetta_google_null_null&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJZ_urMWwt6Ux3iSw4XEDKthELwXuHKQfqZnYIDEg0idJGjGji0HEohoCWpsQAvD_BwE&gclsrc=aw.ds
https://www.sky.it/landing-new/clienti/disdetta?cmp=search_disdetta_google_null_null&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJZ_urMWwt6Ux3iSw4XEDKthELwXuHKQfqZnYIDEg0idJGjGji0HEohoCWpsQAvD_BwE&gclsrc=aw.ds
https://www.sky.it/landing-new/clienti/disdetta?cmp=search_disdetta_google_null_null&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJZ_urMWwt6Ux3iSw4XEDKthELwXuHKQfqZnYIDEg0idJGjGji0HEohoCWpsQAvD_BwE&gclsrc=aw.ds


 

Figura 2 - Pagina "Come disdire l’abbonamento Sky tramite operatore telefonico" in cui è presente il link alle ulteriori modalità di disdetta 

 

Impegno 3  

Nella pagina di atterraggio, Sky si impegna ad aggiungere il link che rimanda alla pagina in cui sono presenti 

tutte le modalità di disdetta incluse quelle che non necessitano dell’interlocuzione telefonica.  

A tal riguardo, Sky si impegna a modificare anche la frase di rimando a tale pagina da “Per ulteriori informazioni 

visita la nostra guida nell’area Assistenza” (con link di rimando su “Assistenza”), in ”Per ulteriori informazioni 

riguardanti le modalità di gestione del tuo abbonamento e per scoprire tutte le modalità di disdetta consulta 

l’area Assistenza” (con link di rimando su “Assistenza” alla seguente pagina: 

https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky) in modo da rendere più esplicito il rimando 

alla pagina di guida disdetta (cfr. Figura 2).  

 

* * *  

 

SEZIONE (II): PROCEDURA DI DISATTIVAZIONE TRAMITE HOMEPAGE DI SKY E AREA “ASSISTENZA” 



 

Impegno n. 4 

Sky si impegna ad inserire l’indicazione di ricerca già presente nell’area del sito sky.it dedicata all’ “Assistenza” 

anche nella homepage sky.it. Sky si impegna ad inserire in homepage un pulsante denominato “Cerca in 

Assistenza” corredato da un’immagine di una lente di ingrandimento per rendere ancora più immediata la 

ricerca. Tramite “Cerca in Assistenza”, il cliente potrà trovare le informazioni relative alla modalità di 

disattivazione del suo abbonamento tramite ricerca per parola chiave (Cfr. Figura 3).  

 

 

 
Figura 3- Inserimento lente di ricerca in assistenza su Sky.it 

 

Impegno n. 5 

(i) Nella pagina web di ricerca “Assistenza” (https://assistenza.sky.it/), a cui il cliente può accedere tramite 

il pulsante “Cerca in assistenza” in homepage (cfr. Figura 3), Sky si impegna ad aggiungere tra i risultati 

suggeriti (a cui sono riservati i primi posti dei risultati di ricerca) quello relativo a tutte le modalità di 

disdetta incluse quelle che non necessitano dell’interlocuzione telefonica  

https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky (cfr. Figura 4).   

(ii) Sky si impegna a modificare il titolo di tale pagina da “Disdetta Sky: moduli e procedure per chiudere 

l’abbonamento” in “Disdetta abbonamento: scopri come gestire la disdetta del tuo abbonamento 

tramite chiamata ad un operatore, appuntamento telefonico con un consulente Sky, presso un punto 

vendita, inviando una raccomandata con ricevuta di ritorno o pec e online”  (cfr. Figura 4).  

 

 

https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky


 

Figura 4 - Risultati della ricerca "disdetta" in area Assistenza 

 

Impegno 6 

Nella pagina web di “Assistenza”, Sky si impegna a cambiare il titolo della pagina suggerita (disponibile al 

seguente link: https://www.sky.it/landing-

new/clienti/disdetta?intcmp=serpassistenza_link_clienti_lpdisdetta), al fine di chiarire che tale pagina 

riguarda solamente la modalità di disdetta tramite operatore. 

Pertanto, il titolo della pagina suggerita sarà modificato da “Come disdire l'abbonamento Sky | Disdici Sky 

velocemente” in “Disdetta abbonamento: con un nostro operatore potrai registrare la disdetta, avere tutte le 

informazioni su costi e modalità di disdetta e trovare possibili soluzioni per risparmiare”. (cfr. Figura 4 sopra). 

 

Impegno 7 

inserire, nella stessa pagina di cui all’Impegno 2 e 3 (cfr. Figura 2), relativa alle modalità di disdetta tramite 

operatore (disponibile al seguente link: https://www.sky.it/landing-

new/clienti/disdetta?intcmp=serpassistenza_link_clienti_lpdisdetta), un link che rimanda alla pagina web in 

cui sono presenti tutte le modalità di disdetta incluse quelle che non necessitano dell’interlocuzione telefonica.  

A tal riguardo, la frase di rimando a tale pagina sarà modificata da “Per ulteriori informazioni visita la nostra 

guida nell’area Assistenza” (con link di rimando su “Assistenza”), in “Per ulteriori informazioni riguardanti le 

modalità di gestione del tuo abbonamento e per scoprire tutte le modalità di disdetta consulta l’area 

Assistenza” (con link di rimando su “Assistenza” alla seguente pagina: 

https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky) in modo da rendere più esplicito il rimando 

alla pagina di guida disdetta. Si tratta di Impegno speculare all’Impegno 3, ma in questo caso si tratta della 

pagina presente in “Assistenza” e non di quella di atterraggio tramite navigazione su motore di ricerca.  

  

https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky


Impegno n. 8 

Sky si impegna ad eliminare la pagina intermedia rappresentata in Figura 6 in modo da  consentire al cliente di 

accedere direttamente alla guida https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-

sky?intcmp=tsdisdettasky_link_clienti_guida (Figura 7) quando si clicca sul cubo “Disdetta dall’abbonamento 

Sky” (Figura 5) presente nella pagina https://assistenza.sky.it/percorsi-guidati/disdetta-abbonamento. 

 

Step 1  

 

Figura 5 - Inizio del percorso guidato di disdetta 

 

Step 2 – RIMOSSO  

 

Figura 6 - Step rimosso nel percorso guidato di disdetta 

https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky?intcmp=tsdisdettasky_link_clienti_guida
https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky?intcmp=tsdisdettasky_link_clienti_guida
https://assistenza.sky.it/percorsi-guidati/disdetta-abbonamento


Step 3  

 

 

 

 

 

 

Figura 7 - Nuova pagina in cui sono indicate tutte le modalità di disdetta e versione precedente di tale pagina ora modificata 

 
  
 

 
Impegno n. 9 

Versione 

precedente 

all’implementazio

ne dell’Impegno 9 

Versione di come apparirà 

la pagina in seguito 

all’implementazione delle 

modifiche indicate 

nell’Impegno 9 



Sky si impegna a modificare la pagina web https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky 

(Step 3 sopra indicato) inserendo in primo piano tutte le modalità di disdetta e i relativi link e 

successivamente la sezione “compila il modulo e ti chiamiamo noi”. I link relativi alle varie modalità di disdetta 

saranno resi cliccabili (cfr. Figura 7).   

 

Impegno n. 10 

Sky si impegna a ridurre i pop-up promozionali nel percorso guidato di recesso/disdetta.  

 
Impegno n. 11 

Sky si impegna a rimuovere i pop-up (cfr. esempio qui sotto) che si aprono nel percorso guidato di 

recesso/disdetta nella sezione dedicata alle “motivazioni”, ad eccezione di quelli relativi a esigenze meramente 

tecniche/economiche (quali ad es. problemi di visione dei contenuti per assenza di connessione internet, 

richiesta in merito ad offerte in promozione). 

Esempio di pop-up rimossi:  

 

Figura 8 - Esempio di pop-up rimosso nella sezione dedicata alle “motivazioni” 

 

 

 

SEZ. (III): PROCEDURA DI DISATTIVAZIONE TRAMITE AREA PERSONALE “FAI DATE”  

Impegno n. 12 

Sky si impegna ad aggiungere nell’area personale (ossia nell’area “Fai da te”) del sito sky.it, ed in particolare 

nella sezione “Gestione servizi” un riquadro dedicato alla gestione dell’abbonamento denominato “Condizioni 

Generali, modalità e costi della disdetta, rimozione o aggiunta di pacchetti e servizi ”. Sotto a questo titolo verrà 

inserita la seguente dicitura con indicazione esplicita delle parole “modalità di disdetta”:  ”Consulta le Condizioni 

Generali o le FAQ dove puoi trovare le informazioni utili per la gestione del tuo abbonamento, le modalità di 

disdetta, rimozione o modifica dei pacchetti”. In tale riquadro, Sky si impegna ad inserire un link che rimandi 

https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky


direttamente alle FAQ che consentono l’accesso alla guida sulle modalità di recesso/disdetta presente nel sito 

sky.it nella quale sono rappresentati al cliente sia tutti i canali disponibili per l’esercizio del recesso/disdetta 

(https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky?intcmp=lpdisdetta_link_clienti_guida) 

sia il link per avviare la procedura di recesso/disdetta on line.  

 

  

Figura 9 - Aggiunta una sezione dedicata alle modalità di disdetta nell’area “Gestione servizi” 

Da qui, il cliente atterra sulle FAQ mostrate nella seguente Figura 10.   

 

Impegno n. 12bis  

Sky si impegna a modificare l’ordine delle FAQ in modo che le pagine relative alla procedura di recesso/disdetta 

e di rimozione pacchetti o servizi appaiano ai primi posti dei risultati di ricerca, successivamente al risultato 

relativo alle Condizioni Generali del Servizio Sky.  

  

https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky?intcmp=lpdisdetta_link_clienti_guida


  

 

 

Figura 10 – Modifica dell’ordine delle FAQ  

 

SEZIONE (IV): PROCEDURA DI DISATTIVAZIONE TRAMITE APP MY SKY (SU SMARTPHONE O 

TABLET)  

Impegno n. 13 

Sky si impegna ad aggiungere nella sezione “Servizi” dell’App My Sky un riquadro dedicato alla gestione 

dell’abbonamento denominato “Condizioni Generali, modalità e costi della disdetta, rimozione o aggiunta di 

pacchetti e servizi ”. Sotto a questo titolo Sky si impegna a inserire la seguente dicitura con indicazione esplicita 

delle parole “modalità di disdetta”: ”Consulta le Condizioni Generali o le FAQ dove puoi trovare le informazioni 

utili per la gestione del tuo abbonamento, le modalità di disdetta, rimozione o modifica dei pacchetti”. In tale 

riquadro, Sky si impegna a inserire un  link che rimandi direttamente alle FAQ (Fig. 10 infra) che consentono 

l’accesso alla guida sulle modalità di recesso/disdetta presente nel sito sky.it nella quale sono rappresentati al 

cliente sia tutti i canali disponibili per l’esercizio del recesso/disdetta 

(https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky?intcmp=lpdisdetta_link_clienti_guida) 

sia il link per avviare la procedura di recesso/disdetta on line.  

 

https://assistenza.sky.it/abbonamento/guida-info-disdetta-sky?intcmp=lpdisdetta_link_clienti_guida


  

Figura 11 - Sezione "servizi" My Sky App 

 

Impegno n. 13bis  

Sky si impegna a modificare l’ordine delle FAQ in modo che le pagine relative alla procedura di recesso/disdetta 

e di rimozione pacchetti o servizi appaiano ai primi posti dei risultati di ricerca, successivamente al risultato 

relativo alle Condizioni Generali del Servizio Sky (Figura 10 infra).  

 
* * * 

2. Impegni relativi alla procedura di downgrade   

Di seguito si riportano gli impegni relativi alle procedure di rimozione dei pacchetti che vengono suddivisi 

nelle seguenti tre sezioni:  

(i) procedura di disattivazione tramite motore di ricerca;  

(ii) procedura di disattivazione tramite homepage di Sky e area “Assistenza”;  

(iii) procedura di disattivazione tramite area personale “fai da te”;  

(iv) procedura di disattivazione tramite app My Sky (smartphone e tablet). 

 

* * *  



 

SEZIONE (I): PROCEDURA DI RIMOZIONE PACCHETTI TRAMITE MOTORE DI RICERCA   

Impegno n. 14  

(speculare all’impegno 1 relativo alla disdetta)  

Sky si impegna a cambiare il titolo della pagina sponsorizzata su Google  per chiarire che la pagina di 

atterraggio riguarda solo la modalità di downgrade tramite operatore https://www.sky.it/landing-

new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-

ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca1440551673

23%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-

TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto

&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O

3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm    

Sky si impegna a modificare il titolo della pagina sponsorizzata in modo tale che, dopo “Togliere un pacchetto 

Sky” (o diciture simili), vi sarà una dicitura in cui compare sempre il riferimento al canale telefonico, come ad 

esempio: “Chiama un consulente e scopri la soluzione adatta a te” o “Chiama ora un consulente Sky” (cfr. Figura 

12)2.  

 
2 Anche quest’impegno è già stato implementato al momento del deposito del presente Formulario di Impegni. 

https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm


 

Figura 12 - Risultati Google della ricerca “Rimuovi pacchetto Sky” 

 

Impegno 15  

(speculare all’impegno 2 relativo alla disdetta)  

Per l’effetto, Sky si impegna a  modificare il titolo della pagina di atterraggio https://www.sky.it/landing-

new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-

ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca1440551673

23%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-

TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto

&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O

3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm da “Vuoi rimuovere un pacchetto? – Trova la soluzione più 

adatta a te”” in “Vuoi rimuovere un pacchetto Sky? – Chiamaci e trova la soluzione più adatta a te” (cfr. Figura 

13)3.  

 
3 Anche quest’impegno è già stato implementato al momento del deposito del presente Formulario di Impegni. 

 

https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?campaign=paid&esl-k=google-ads%7Cng%7Cc641304129307%7Cme%7Ckrimuovi%20pacchetto%20sky%7Cp%7Ct%7Cdc%7Ca144055167323%7Cg19254449177&cmp=search-brand_CB-TV-TRD_1x1_Keywords_GoogleIrelandLimited_NetworkGoogleSearch_alwayson_prevention_rimozionepacchetto&gad_source=1&gclid=CjwKCAjwyo60BhBiEiwAHmVLJaXq7CiSHUqJpiMObiti_Pi65SZ3ad4BjX8KOCT3hge6O3pZ4wfwFBoCx4YQAvD_BwE&gclsrc=aw.dsm


 

Figura 13 - Pagina relativa alla rimozione pacchetto tramite operatore con link di rimando alle altre modalità 

 

Impegno 16 

(speculare all’impegno 3 relativo alla disdetta)  

Sky si impegna ad aggiungere nella pagina di atterraggio di cui al precedente impegno 14, il link che rimanda 

alla pagina web in cui sono presenti tutte le modalità di downgrade incluse quelle che non necessitano 

dell’interlocuzione telefonica e nella quale è presente il link diretto al percorso di rimozione dei pacchetti online 

(cfr. Figura 13 e successivo Impegno 20).  

A tal riguardo, la frase di rimando a tale pagina sarà modificata da “Per ulteriori informazioni visita la nostra 

guida nell’area Assistenza” (con link di rimando su “Assistenza”), in “Per ulteriori informazioni riguardanti le 

modalità di gestione del tuo abbonamento e per scoprire tutte le modalità di rimozione pacchetto consulta 

l’area Assistenza” (con link di rimando su “Assistenza”) (cfr. Figura 13 sopra) in modo da rendere più esplicito il 

rimando alla pagina di guida downgrade (cfr. Figura 14).  



 

Figura 14 - FAQ relativa alle modalità di rimozione pacchetto con link diretto al percorso di rimozione pacchetti online 

 
* * *  

 

SEZIONE (II): PROCEDURA DI RIMOZIONE PACCHETTO TRAMITE HOMEPAGE DI SKY E AREA 

“ASSISTENZA” 

In aggiunta all’Impegno n. 4 in forza del quale la scrivente s’impegna ad inserire nella homepage sky.it un 

pulsante denominato “Cerca in Assistenza”, Sky propone i seguenti impegni.  

 

Impegno n. 17 

(speculare all’impegno 6 relativo alla disdetta)  

Nell’area “Assistenza”, nella stessa pagina web di cui all’impegno 15 relativa alle modalità di downgrade tramite 

operatore (https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?intcmp=serp-

assistenza_suggeriti_dwg_rimuovi-pacchetto), Sky si impegna a cambiare il titolo della pagina suggerita, al 

fine di chiarire che tale pagina riguarda solamente la modalità di downgrade tramite operatore. 

Pertanto, il titolo della pagina suggerita sarà modificato da “Vuoi rimuovere un pacchetto? Trova la soluzione 

più adatta a te” a “Vuoi rimuovere un pacchetto? Chiamaci e trova la soluzione più adatta a te” (cfr. Figura 13)4.   

 

Impegno n. 18  

(speculare all’impegno 7 relativo alla disdetta)  

Nell’area “Assistenza”, nella stessa pagina web indicata di cui all’Impegno 15 relativa alle modalità di downgrade 

tramite operatore (https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?intcmp=serp-

 
4 Anche quest’impegno è già stato implementato al momento del deposito del presente Formulario di Impegni. 

https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?intcmp=serp-assistenza_suggeriti_dwg_rimuovi-pacchetto
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?intcmp=serp-assistenza_suggeriti_dwg_rimuovi-pacchetto
https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?intcmp=serp-assistenza_suggeriti_dwg_rimuovi-pacchetto


assistenza_suggeriti_dwg_rimuovi-pacchetto), Sky, si impegna a inserire un link che rimanda alla pagina web 

in cui sono presenti tutte le modalità di downgrade incluse quelle che non necessitano dell’interlocuzione 

telefonica e nella quale è presente il link diretto al percorso di rimozione dei pacchetti online.  

Pertanto, la frase di rimando a tale pagina sarà modificata da “Per ulteriori informazioni visita la nostra guida 

nell’area Assistenza” (con link di rimando su “Assistenza”), in “Per ulteriori informazioni riguardanti le modalità 

di gestione del tuo abbonamento e per scoprire tutte le modalità di rimozione pacchetto consulta l’area 

Assistenza” (con link di rimando su “Assistenza”) in modo da rendere più esplicito il rimando alla pagina di guida 

downgrade (cfr. Figura 13).   

 

Impegno n. 19  

(speculare all’impegno 5 relativo alla disdetta)  

Nella pagina web di ricerca “Assistenza” (https://assistenza.sky.it/), a cui il cliente può accedere tramite il 

pulsante “Cerca in Assistenza” in homepage, Sky si impegna:  

(i) ad aggiungere tra i risultati preferiti (a cui sono riservati i primi posti tra i risultati di ricerca) un risultato 

suggerito “Rimozione pacchetto o servizio: scopri come rimuovere un pacchetto o servizio dal tuo 

abbonamento tramite chiamata ad un operatore e online?” relativo a tutte le modalità di rimozione 

pacchetto incluse quelle che non necessitano dell’interlocuzione telefonica ed in cui è presente il link 

diretto alla procedura online di rimozione pacchetto https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-

termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-

abbonamento-sky. 

(ii) a modificare il titolo del risultato relativo alla rimozione di pacchetto tramite operatore da “Vuoi 

rimuovere un pacchetto? Chiamaci e trova la soluzione più adatta a te” in “Rimozione pacchetto o 

servizio: con un nostro operatore potrai rimuovere un pacchetto o un servizio e avere tutte le 

informazioni su costi e modalità di rimozione e trovare possibili soluzioni per risparmiare”.  

 

https://www.sky.it/landing-new/clienti/modifica-abbonamento?intcmp=serp-assistenza_suggeriti_dwg_rimuovi-pacchetto
https://assistenza.sky.it/
https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky
https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky
https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky


 

 

Figura 15 - Aggiunta di un risultato suggerito relativo alle modalità di rimozione pacchetti senza interlocuzione telefonica 

 

Impegno n. 20 

Nella pagina web informativa dal titolo “Rimozione pacchetto o servizio: scopri come rimuovere un pacchetto 

o servizio dal tuo abbonamento tramite chiamata ad un operatore e online 

https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-

pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky Sky, si impegna a sostituire il link che rinvia alle Condizioni 

Generali con il link diretto al percorso guidato di downgrade sky.it/rimuovipacchetto (cfr. Figura 14 sopra).  

 

Cliccando su tale link, il cliente atterrerà nel percorso online di rimozione pacchetti, che prevede il seguente 

flusso:  

https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky
https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky


 

Figura 16 - Percorso online di rimozione pacchetti o servizi: indicazione pacchetti o servizi da rimuovere 

 

Figura 17 - Percorso online di rimozione pacchetti o servizi: riepilogo dei contenuti che il cliente intende rimuovere 



 

Figura 18 - Percorso online di rimozione pacchetti o servizi: data di rimozione pacchetto e informazioni sulla rimozione 

 
Figura 19 - Percorso online di rimozione pacchetti o servizi: conferma rimozione pacchetto 

 

 

 

Impegno n. 21 



Sky, si impegna a modificare le Condizioni Generali di Abbonamento Sky sostituendo il termine “downgrade” 

con la dicitura “rimuovi pacchetto”.  

 

* * *  

SEZIONE (III): PROCEDURA DI RIMOZIONE PACCHETTO TRAMITE AREA PERSONALE “FAI DATE”   

Impegno n. 22  

(speculare all’impegno 12 relativo alla disdetta)  

Sky, si impegna a aggiungere nell’area personale (ossia nell’area “Fai da te”) del sito sky.it, ed in particolare nella 

sezione “Gestione servizi” un riquadro dedicato alla gestione dell’abbonamento denominato “Condizioni 

Generali, modalità e costi della disdetta, rimozione o aggiunta di pacchetti e servizi  ”. Sotto a questo titolo verrà 

inserita la seguente dicitura con indicazione esplicita delle parole “rimozione dei pacchetti”: ”Consulta le 

Condizioni Generali o le FAQ dove puoi trovare le informazioni utili per la gestione del tuo abbonamento, le 

modalità di disdetta, rimozione o modifica dei pacchetti”. In tale riquadro, inserire un link che rimandi 

direttamente alle FAQ dove è presente il link per accedere alla sezione che consente la rimozione del singolo 

pacchetto e/ o servizio (c.d. downgrade) https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-

condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky.  

 

 

Figura 20 - Nuovo riquadro area "gestione servizi" 

Da qui in avanti, il percorso utente è quello indicato nelle Figure 10, 14 e da 16 a 19.  
 

Impegno n. 22bis   

(speculare all’impegno 12bis relativo alla disdetta)  

https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky
https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky


Sky si impegna a modificare l’ordine delle FAQ in modo che le pagine relative alla procedura di recesso/disdetta 

e di rimozione pacchetti o servizi appaiano ai primi posti dei risultati di ricerca, successivamente al risultato 

relativo alle Condizioni Generali del Servizio Sky (Cfr. Figura 10).  

 

* * *  

SEZIONE (IV): PROCEDURA DI DISATTIVAZIONE TRAMITE APP MY SKY (SMARTPHONE E TABLET)  

Impegno n. 23  

(speculare all’impegno 13 relativo alla disdetta) 

Sky si impegna ad aggiungere nella sezione “Servizi” dell’App My Sky un riquadro dedicato alla gestione 

dell’abbonamento denominato “Condizioni Generali, modalità e costi della disdetta, rimozione o aggiunta di 

pacchetti e servizi”. Sotto a questo titolo verrà inserita la seguente dicitura con indicazione esplicita delle parole 

“rimozione dei pacchetti”: ”Consulta le Condizioni Generali o le FAQ dove puoi trovare le informazioni utili per la 

gestione del tuo abbonamento, le modalità di disdetta, rimozione o modifica dei pacchetti ”. In tale riquadro, 

Sky si impegna ad inserire un link che rimandi direttamente alle FAQ dove è presente il link per accedere alla 

sezione che consente la rimozione del singolo pacchetto e/ o servizio (c.d. downgrade) 

https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-

pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky. 

 

https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky
https://assistenza.sky.it/abbonamento/faq-termini-condizioni?faq=cosa-devo-fare-per-togliere-un-pacchetto-o-un-servizio-dal-mio-abbonamento-sky


 

Figura 21 - Aggiunta sezione nell'area "servizi" dell'App My Sky 

 

Impegno n. 23bis   

(speculare all’impegno 13bis relativo alla disdetta)  

Sky si impegna a modificare l’ordine delle FAQ in modo che le pagine relative alla procedura di recesso/disdetta 

e di rimozione pacchetti o servizi appaiano ai primi posti dei risultati di ricerca, successivamente al risultato 

relativo alle Condizioni Generali del Servizio Sky  (Cfr. Figura 10).  

 

Impegno n. 24 

Sky si impegna ad accorpare il quarto passaggio con il quinto passaggio nel percorso guidato di downgrade 

sky.it/rimuovipacchetto (cfr. Figura 18).  

 

Impegno n. 25 

(speculare all’impegno 10 relativo alla disdetta)   

Sky si impegna a ridurre i pop-up promozionali presenti nel percorso guidato di downgrade. 

 

* * * 

 



 

Impegno 26 

Sky si impegna ad aggiungere nella procedura online di rimozione di pacchetti e servizi, l’informazione circa la 

possibilità di rimuovere più pacchetti ripetendo il processo senza soluzione di continuità.  Il testo verrà inserito 

in modo statico nella prima schermata del percorso guidato di rimozione pacchetto o servizio e sarà il seguente 

“Se desideri rimuovere più pacchetti, puoi farlo ripetendo questo percorso online per ciascuno dei pacchetti o 

servizi che desideri rimuovere” o simile.  

 

 

 
* * * 

3. Impegni in merito alle modalità di disattivazione del servizio NOW TV 

 

Impegno n. 27 

Sky si impegna ad inserire nell’App di NOW l’indirizzo della pagina web su now.it contenente le informazioni ed 

il link per l’avvio delle procedure di recesso e downgrade (cfr. link “Gestisci il tuo abbonamento qui”).  

 



 

Figura 22 - Indirizzo pagina web di gestione abbonamento 

* * * 

 

Impegno n. 28 

Sky si impegna a modificare il tasto “HELP” presente nell’header a destra della home page del sito nowtv.it in 

“Assistenza”. 

 

Figura 23 - Sostituzione di "Help" con "Assistenza" 

 

Impegno n. 29 

Sky si impegna a modificare il tasto “Help” presente nell’App in “Assistenza e FAQ” per i dispositivi Android; Sky 

si impegna ad inserire nell’App per i dispositivi iOS la dicitura “Se cerchi Assistenza trovi risposte alle tue 

domande qui: https://www.nowtv.it/assistenza”. 

 

Per Android:       Per iOS: 

https://www.nowtv.it/assistenza


                                                               

Figura 24 - Aggiunto riferimento all'area Assistenza 

                                                                  

Impegno n. 30 

Sky si impegna a inserire nel riquadro delle FAQ “Gestione Account” che si apre dopo aver cliccato il tasto 

“Assistenza” una terza FAQ specifica sulla disattivazione o riattivazione dei Pass denominata “Come disattivare 

o riattivare il mio Pass?” 

 

 



                                                            

 

Figura 25 - Riquadro "Gestione account" nel quale verrà inserita la FAQ “Come disattivare o riattivare il mio Pass?” 

 

Figura 26 - Riquadro "Gestione account" nel quale verrà inserita la FAQ “Come disattivare o riattivare il mio Pass?” 

 

* * * 



1.4 Impegni relativi al servizio clienti e il risponditore automatico 

Impegno n. 31 

Sky si impegna a inserire nelle Linee guida degli operatori del call center la seguente dicitura per chiarire che è 

possibile procedere alla rimozione di più pacchetti nell’ambito di una medesima telefonata: “Se il cliente chiede 

di rimuovere più pacchetti contemporaneamente, rispondere al cliente che è possibile. Inserisci una richiesta 

alla volta ma nell’ambito della stessa telefonata e con la medesima efficacia” 

 

 

Figura 27 - Aggiunta alle linee guida dei call center 

 

Impegno 32 

Sky si impegna ad inserire nelle Linee guida degli operatori del call center la seguente dicitura per informare il 

cliente che è possibile procedere alla rimozione di un pacchetto o alla disdetta dell’abbonamento online: “se il 

cliente chiede informazioni per disdire o rimuovere pacchetti online, comunicare che può accedere alla 

procedura di disdetta o di rimuovi pacchetto tramite i link presenti nelle pagine informative presenti nell’area 

Assistenza rispettivamente del recesso e della rimozione di pacchetto. Comunicare inoltre al cliente che può 

rimuovere più pacchetti contemporaneamente anche attraverso la procedura online, facendo il processo in 

sequenza”. 

 

 

* * * 
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