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1. Premessa

La Carta dei Servizi Sky Mobile si affianca alle Condizioni Generali Sky Mobile, alle condizioni
particolari della singola offerta richiesta dal Cliente, alla Sintesi Contrattuale, al Regolamento sulla
portabilita del numero mobile (ove richiesta), alle Condizioni del Servizio di Ricarica Automatica
(ove sottoscritto il relativo servizio) e agli ulteriori documenti contrattuali e informativi pubblicati
sul sito Sky.it.

La Carta dei Servizi persegue finalita di semplificazione, chiarezza e trasparenza delle informazioni
contrattualied éredatta tenendo conto delle delibere dellAutorita per le Garanzie nelle Comunicazioni
applicabili ai servizi di comunicazione mobile e personale.

Nella Carta dei Servizi troveraile informazioni relative:

e AiPRINCIPI, che rappresentano i criteri fondamentali cui Sky si ispira nell'offerta dei Servizi Sky
Mobile;

e alla DESCRIZIONE dei Servizi Sky Mobile;
e agliIMPEGNI di Sky nei tuoi confronti relativi allesecuzione del Contratto;
e agliSTANDARD, intesi come il livello qualitativo dei Servizi;

e alla TUTELA dei tuoi diritti nel caso in cui le prestazioni fornite da Sky non corrispondano ai
principi, agli impegni e agli standard indicati.

Tutti i termini con iniziale maiuscola utilizzati nella presente Carta, se non diversamente definiti, hanno
il significato previsto dalle Condizioni Generali Sky Mobile.

2. Lasocieta

Sky Italia S.r.l.,, con sede in Milano, Via Monte Penice, 7, P.IVA e Codice Fiscale n. 04619241005, fornisce i
Servizi Sky Mobile nel territorio della Repubblica Italiana e dello Stato della Citta del Vaticano. Il Sito
Internet di Sky ¢ Sky.it, dove sono disponibili la documentazione contrattuale, le informazioni di
assistenza, la trasparenza tariffaria e le informazioni aggiornate sulle offerte e sui servizi.

3. Principi

1. UGUAGLIANZA DI Sky garantisce luguaglianza di trattamento dei Clienti, senza
TRATTAMENTO E PARITA DI discriminazioniarbitrarie. Sky adotta misureidonee a favorire l'accesso ai
ACCESSO Servizi da parte degli utenti con disabilita e degli utenti che beneficiano

delle agevolazioni previste dalla regolamentazione.

2. OBIETTIVITA, GIUSTIZIA E NellafornituradeiServizie neirapporti con i Clienti, Sky siispira a criteri di
IMPARZIALITA obiettivita, giustizia, imparzialita e correttezza.
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3. REGOLARITA E CONTINUITA Sky siimpegnaafornireiServiziin modo regolare e continuo, salvii casi di
interventi di manutenzione, aggiornamento, riparazione, esigenze di
sicurezza, forza maggiore, caso fortuito, provedimenti delle Autoritg,
guasti di reti di terzi o altri eventi non imputabili a Sky.

4. DIRITTO DI SCELTA E DI Skyrendeaccessibili e praticabili, attraverso procedure semplici e chiare

INFORMAZIONE la conclusione del Contratto, la gestione dell'offerta, il recesso, la
portabilitadel numero, la gestione del credito residuo, i reclami e le
richieste di assistenza.

5. DIALOGO E PARTECIPAZIONE Sky valorizza segnalazioni, reclami, suggerimenti e osservazionidei Clienti
DEL CLIENTE al fine di migliorare i Servizi e l'esperienza di assistenza.

6. EFFICACIA ED EFFICIENZA Sky persegue il miglioramento progressivo dell'efficacia e dell'efficienza
dei Servizi attraverso soluzioni tecniche, organizzative e procedurdli
adeguate all'evoluzione del mercato e della regolamentazione.

7. CORTESIA EDISPONIBILITA  Sky si impegna a trattare i Clienti con rispetto e cortesia, agevolandoli
nell'esercizio dei propri diritti e nelladempimento degli obblighi
contrattuali.

4. Descrizione dell’offerta

4.1 Caratteristiche dei Servizi Sky Mobile

| Servizi Sky Mobile sono servizi di comunicazione mobile prepagati e ricaricabili, offerti mediante
SIM fisica o eSIM e utilizzabili con dispositivi compatibili. | Servizi Sky Mobile consentono, secondo
I'offerta sottoscritta, di effettuare e ricevere chiamate, inviare e ricevere SMS e utilizzare il traffico
dati per la navigazione Internet, in Italia e, ove disponibile, allestero tramite accordi di roaming
(cosiddetti servizi base). | Servizi possono inoltre comprendere funzionalita accessorie e
supplementari, quali segreteria telefonica, trasferimento di chiamata, avviso di chiamata,
conferenza telefonica e servizi di blocco o limitazione delle chiamate, secondo le modalita e le
condizioni rese disponibili da Sky.

L'accessoalnternet mobile & disponibile attraversole tecnologie di rete rese divolta in volta disponibili,
incluse le reti 4G e, ove previsto dall'offerta sottoscritta, le reti 5G, in presenza di copertura e
utilizzando dispositivi compatibili. Le prestazioni del servizio possono variare in funzione della
tecnologia disponibile, della copertura, del dispositivo utilizzato, delle condizioni della rete e di altri
fattori tecnici.

Sky Mobile consente I'accesso ai servizi di emergenza e, ove previsto dalla normativa applicabile e
tecnicamente disponibile, la ricezione di messaggi di pubblica utilita o di allerta inviati dalle Autorita
competenti, inclusi i messaggi del sistema nazionale di allarme pubblico IT-alert e le comunicazioni
relative a situazioni di emergenza sul territorio nazionale o all'estero.

Sky fornisce i Servizi Sky Mobile in qualita di operatore mobile virtuale ESP -Enhanced Service
Provider. In tale veste, Sky gestisce il rapporto contrattuale con il Cliente, le offerte commerciali,
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I'assistenza e i servizi connessi alla fornitura del servizio mobile, utilizzando l'infrastruttura di rete di
uno o piuoperatori ospitanti. La copertura e le prestazioni dei Servizi possono variare in funzione
della tecnologia disponibile, del dispositivo utilizzato, dell'area geografica, della congestione della rete,
delle condizioni ambientali e di altri fattori tecnici.

| Servizi Sky Mobile possono essere tariffati, secondo l'offerta sottoscritta, in base a criteri diversi, tra
cui traffico incluso nell’'offerta, consumo effettivo, volume di dati utilizzato, durata delle
chiamate, invio di SMS o fruizione di specifici servizi. Le condizioni economiche applicabili, incluse
eventuali tariffe a consumo, soglie, limiti e costi dei servizi aggiuntivi o a sovrapprezzo, sono indicate
nelle condizioni economiche dell'offerta e nella sezione Trasparenza Tariffaria del sito Sky.it.

Sky mette a disposizione del Cliente I’Area Personale e/o I’App My Sky, accessibili tramite le
credenziali o le modalita di autenticazione comunicate in fase di sottoscrizione o attivazione della SIM
Fisica/eSIM. Attraverso tali strumenti, il Cliente puo gestire in autonomia la propria linea Sky Mobile,
consultare credito residuo e contatori, verificare servizi e opzioni attivi, effettuare ricariche,
gestire le funzionalita disponibili e accedere ai servizi di assistenza. || Cliente & tenuto a custodire
con cura le credenziali di accesso e a prevenirne |'utilizzo non autorizzato.

Sky promuove un uso consapevole e corretto dei Servizi Sky Mobile, mettendo a disposizione del
Cliente strumenti per consultare credito residuo, contatori, soglie di consumo, servizi attivi e condizioni
economiche applicabili. Il Cliente e invitato a utilizzare i Servizi secondo buona fede, correttezza e nel
rispetto delle Condizioni Generali Sky Mobile.

42 Altri_servizi aggiuntivi

Sky puo rendere disponibili, nel corso del rapporto contrattuale, servizi aggiuntivi e opzioni destinati
ad arricchire o personalizzare I'utilizzo dei Servizi Sky Mobile. Tali servizi possono comprendere, a
titolo esemplificativo e non esaustivo, Offerte e Opzioni aggiuntive per traffico voce, SMS e dati, servizi
e opzioni per |'utilizzo all'estero, il servizio di Ricarica Automatica, funzionalita per il rinnovo anticipato
dell'offerta, servizi di controllo e monitoraggio dei consumi, segreteria telefonica, trasferimento di
chiamata, avviso di chiamata, conferenza telefonica, servizi di notifica delle chiamate ricevute e servizi
di blocco o limitazione delle chiamate. Le funzionalita effettivamente disponibili, le modalita di
attivazione, disattivazione e configurazione sono indicate sul sito Sky.it, nellApp My Sky e negli altri
canali informativi messi a disposizione da Sky.

Il Cliente puo consultare, tramite Area Personale/App My Sky e gli altri canali messi a disposizione da
Sky, le informazioni relative ai consumi, al credito residuo e ai contatori dell’'offerta attiva. Ove
previsto e neilimiti consentiti dalla normativa applicabile, il Cliente pud richiedere la documentazione
del traffico relativo alla propria utenza. Sky rende disponibili tali informazioni nel rispetto della
normativa in materia di protezione dei dati personali e delle regole applicabili alla riservatezza delle
comunicazioni.

Alcuni servizi e opzioni possono essere gratuiti, mentre altri possono prevedere il pagamento di un
corrispettivo secondo quanto indicato nelle relative condizioni economiche. Le caratteristiche, le
modalita di attivazione e disattivazione, gli eventuali costi e le condizioni applicabili a ciascun servizio o
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opzione sono rese disponibili sul sito Sky.it, nell'Area Personale/App My Sky e nella documentazione
informativa dedicata.

Tra i servizi opzionali attualmente disponibili rientrano, a titolo esempilificativo:

e App My Sky: applicazione che consente di gestire la propria linea Sky Mobile e di accedere a
funzionalita quali la consultazione del credito residuo e dei consumi, la ricarica del credito, la
gestione delle Offerte e delle Opzioni attive, I'attivazione o disattivazione di servizi disponibili, la
consultazione delle informazioni relative alla linea e I'accesso ai servizi di assistenza.

e Ricarica Automatica: servizio che consente il rinnovo automatico del credito tramite addebito
sul metodo di pagamento associato. Per informazioni complete sul servizio ti invitiamo a
consultare le Condizioni del Servizio di Ricarica Automatica;

e Riparti: funzionalita che consente il rinnovo anticipato dell'Offerta/Opzione con riavvio dei
relativi contatori di traffico;

¢ Tiho cercato: ricevi un SMS di notifica quando qualcuno ti ha chiamato mentre il tuo numero
non era raggiungibile;

e Richiamami: il chiamante riceve una notifica quando il tuo numero torna disponibile.

e Segreteria telefonica: consente diricevere e gestire messaggi vocali in caso di numero
occupato, non raggiungibile o mancata risposta.

e Trasferimento di chiamata: consente diinoltrare le chiamate ricevute verso un altro numero
telefonico.

e Avvisodi chiamata: segnala |'arrivo di una seconda chiamata durante una conversazione in
Corso.

e Conferenza telefonica: consente di partecipare a conversazioni telefoniche con pit
interlocutori contemporaneamente.

¢ Blocco chiamate premium: consente di inibire le chiamate verso numerazioni a sovrapprezzo.

e Blocco chiamate internazionali: consente dilimitare o impedire le chiamate verso numerazioni
internazionali.

e Blocco chiamate in uscita: consente diimpedire I'effettuazione di chiamate e l'invio di SMS
secondo la configurazione scelta.

e Blocco chiamate e SMS in roaming: consente di limitare I'utilizzo dei servizi in uscita quando ci
sitrova all'estero.

e Controllo della spesa della navigazione all’estero e soglie di consumo: consente di gestire i
limiti di utilizzo all'estero e ricevere notifiche al raggiungimento delle soglie previste.
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o Sky siriserva diintrodurre, modificare o cessare la commercializzazione dei servizi aggiuntivi e
delle opzioni nel rispetto della normativa applicabile e delle condizioni contrattuali vigenti. Le
informazioni aggiornate sui servizi disponibili sono consultabili sul sito Sky.it.

4.3 SIM Fisica/eSIM, attivazione e credito

La SIM Fisica/eSIM resta di proprieta di Sky ed &€ concessa al Cliente per la fruizione dei Servizi. Al
momento della richiesta, il Cliente deve completare le procedure di identificazione previste dalla
normativa applicabile. Dopo il completamento delle procedure di identificazione previste dalla legge e
I'esito positivo delle verifiche necessarie, Sky provvede all’attivazione dei Servizi entro un termine
massimo di 48 ore. Eventuali ritardi dovuti a cause non imputabili a Sky, o alla mancanza di
informazioni o documentazione necessarie, non sono computati ai fini di tale termine.

Il credito telefonico associato alla SIM Fisica/eSIM consente di fruire dei Servizi secondo le condizioni

dell'offerta attiva. Il Cliente pud conoscere credito residuo e contatori tramite Area Personale/App My
Sky, sito Sky.it o numero gratuito dedicato 401170, salvo aggiornamenti dei canali indicati da Sky.

4.4 Ricarica, Ricarica Automatica e rinnovo dell'offerta

Il Cliente pud effettuare ricariche tramite i canali messi a disposizione da Sky. Sky rende disponibile un
servizio opzionale di Ricarica Automatica, attivabile su richiesta del Cliente, che consente il rinnovo
automatico del credito mediante addebito su metodo di pagamento associato. Il servizio & accessorio
rispetto al Contratto Sky Mobile e pud essere disattivatodal Cliente secondo le modalita pubblicate da
Sky. Per informazioni sul servizio di Ricarica Automatica ti invitiamo a leggere le relative condizioni
pubblicate sul sito Sky.it.

Qualora, per ragioni tecniche o operative, il Cliente utilizzi i Servizi per importi superiori al credito
disponibile, Sky pud addebitare la differenza alla prima ricarica utile o richiederne il pagamento
secondo le modalita previste dalle Condizioni Generali Sky Mobile.

45 Portabilita del numero mobile (MNP)

Il Cliente puo richiedere la portabilita del proprio numero mobile verso Sky o verso altro operatore.
La procedura é disciplinata dal Regolamento MNP pubblicato sul sito Sky.it e dalla normativa
applicabile. Il completamentodella portabilita & subordinato alla correttezza dei dati forniti, all'esito dei
controlli degli operatori coinvolti e alla disponibilita tecnica dei sistemi. La portabilita viene completata
normalmente entro 2 (due) giorni lavorativi dallavvio della procedura.

4.6 Roaming

Il Cliente puo utilizzare i Servizi Sky Mobile all’estero nei limiti della copertura e degli accordi disponibili.
Nei Paesi dell’'lUnione Europea e dello Spazio Economico Europeo si applica il principio del Roam
Like At Home, nei limiti della normativa europea e della politica di uso corretto. Per il roaming extra-UE
si applicano le condizioni economiche pubblicate da Sky per il Paese visitato.
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4.7 Servizi a sovrapprezzo e blocco selettivo

Per impostazione predefinita, Sky pud prevedere il blocco di determinate categorie di servizi a
sovrapprezzo e numerazioni premium, secondo quanto indicato nelle Condizioni Generali Sky Mobile
e nelle pagine informative dedicate. Il Cliente puo gestire, ove disponibile, l'attivazione o la
disattivazione dei blocchi tramite Area Personale/App My Sky o Servizio Assistenza Clienti. Restano
fermi i limiti previsti dalla normativa sui servizi di pagamento, inclusi il limite di 50 euro per singola
operazione ¢ il limite mensile di 300 euro per utenza.

4.8 Elenchi telefonici

Il Cliente pud richiedere linserimento, la modifica o la cancellazione dei propri dati negli elenchi
telefonici e nei servizi di informazione abbonati, secondo le modalita rese disponibili da Sky e nel
rispetto della normativa applicabile. Linserimento dei dati negli elenchi avviene solo previa richiesta e
consenso del Cliente. Le informazioni operative e I'eventuale modulistica sono disponibili sul sito Sky.it
e tramite i canali di assistenza Sky.

5. Assistenza clienti

Per avere assistenza, potrai contattare il Servizio Assistenza Clienti di Sky mediante i seguenti canali:
e posta ordinaria alla Casella Postale 13057, 20141 Milano;
e |atua areariservata del sito Sky.it

e telefono al numero gratuito 170, (disponibile anche peri 6 mesi successivi alla cessazione del
contratto). In alternativa al 170 puoi chiamare il numero verde gratuito 800 918 918 e, se chiami
dall'estero, lo +39 3770000170 il cui costo varia in base all'operatore telefonico utilizzato

e via pec allindirizzo servizioclientisky@pec.skytv.it

e attraverso gli altri canali presenti sulla sezione “Contatta Sky” del sito Sky.it oppure attraverso
ogni altro mezzo che ti sara comunicato anche divolta in volta da Sky.

6. Impeghni di Sky

6.1 Attivazione dei Servizi

Sky siimpegna ad attivare i Servizi entro i tempi tecnici necessari e comunque nel rispetto degli
standard di qualita dichiarati nella presente Carta, fatti salviicasiin cui il ritardo dipenda da
documentazione incompleta o non conforme, mancato completamento dellidentificazione,
indisponibilita o problemi tecnici non imputabili a Sky, forza maggiore o altri eventi non imputabili a Sky.
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6.2 Durata della SIM/eSIM e mancata ricarica

Il Contratto & a tempo indeterminato. La SIM Fisica/eSIM pud essere sospesa qualora il Cliente non
effettui una ricarica per 12 mesi. Dalla sospensione decorre un ulteriore periodo di 12 mesi durante
il quale il Cliente puo richiedere la riattivazione o la portabilita del numero. Decorso tale termine, la
numerazione e definitivamente cessata e potra essere riassegnata a terzi secondo quanto
previsto dalle Condizioni Generali e dalla normativa e regolamentazione applicabile.

6.3 Recesso e diritto di ripensamento

Il Cliente puo recedere dal Contratto Sky Mobile in qualsiasi momento, senza penali né costi di
recesso salvo il pagamento dei Servizi fruiti fino alla data di efficacia del recesso, con un preavviso di
almeno 30 giorni. Il Cliente puo inoltre recedere senza costiin caso di modifiche unilaterali del
Contratto nei termini e conle modalita comunicate da Sky, nonché richiedere la portabilita del numero
verso altro operatore.

La richiesta di recesso puo essere presentatatramite Servizio Assistenza Clienti, Area Personale/App
My Sky, PEC o raccomandata A/R,secondo le modalita indicate nelle Condizioni Generali Sky Mobile e sul
sito Sky.it. Sky provvede alla disattivazione dei Servizi entro 30 giorni dalla ricezione della richiesta,

salvo il caso di portabilita del numero, per cui si applicano le tempistiche previste dalla normativa e dal
processo MNP.

Per i contratti conclusi a distanza o fuori dai locali commerciali, il Cliente puo esercitare il diritto di
ripensamento entro 14 giorni dalla conclusione del Contratto, secondo il Codice del Consumo e le
modalita indicate da Sky.

6.4 Restituzione e trasferimento del credito residuo

In caso direcesso, disattivazione della SIM Fisica/eSIM o portabilita del numero verso altro operatore, il
Cliente puod richiedere la restituzione dell’eventuale credito residuo effettivamente disponibile o,
ove previsto, il suo trasferimento secondo le modalita indicate da Sky. Il credito residuo rimborsabile
non comprende bonus, promozioni, traffico omaggio o altre componenti non rimborsabili secondo
l'offerta sottoscritta. In assenza di richiesta di restituzione o trasferimento, Sky conserva evidenza
del credito residuo secondo i termini di prescrizione applicabili.

Eventuali costi amministrativi o di trasferimento, ove applicabili, sono indicati nelle condizioni
economiche e nella modulistica pubblicata da Sky.

6.5 Furto, smarrimento, sostituzione SIM Fisica/eSIM e uso fraudolento

In caso di furto, smarrimento, sospetta manomissione o uso fraudolento/non autorizzato della
SIM Fisica/eSIM o del dispositivo, il Cliente deve informare tempestivamente Sky tramite i canali di
assistenza. Sky procede, previa verifica della titolarita della linea, alla sospensione della SIM
Fisica/eSIM e, su richiesta del Cliente, alla sostituzione della SIM Fisica/eSIM, mantenendo la
numerazione e il credito residuo nei limiti previsti dalle Condizioni Generali Sky Mobile e dalle procedure
operative applicabili.
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In caso di ritrovamento della SIM fisica sospesa o di recupero della disponibilita del dispositivo sul
quale é installata la eSIM sospesa, il Cliente pud contattare Sky per ricevere le informazioni e
l'assistenza necessarie all'eventuale riattivazione, ove tecnicamente possibile.

Sky adotta misure tecniche e organizzative volte a prevenire frodi, utilizzi indebiti dei Servizi,
furto di identita e attivazioni non autorizzate, nel rispetto della normativa applicabile. In caso di
sospetta frode, uso indebito della SIM Fisica/eSIM o disconoscimento di una linea mobile, il Cliente pud
contattare i canali di assistenza Sky per ricevere le informazioni necessarie alla gestione della
segnalazione. Sky puo richiedere al Cliente ladocumentazione utile, inclusa, ove necessario, la denuncia
presentata alle Autorita competenti.

6.6 Agevolazioni per utenti con disabilita e accessibilita

Sky siimpegna a rendere le informazioni, i canali digitali e i servizi di assistenza relativi a Sky Mobile
accessibili e fruibili, nel rispetto della normativa applicabile in materia di accessibilita e inclusione. Sky
rende inoltre disponibili le agevolazioni previste dalla regolamentazione per i Clienti aventi diritto e
per i casi in cui nel nucleo familiare sia presente una persona avente diritto, ove previsto. Modalita
di richiesta, documentazione, offerte agevolate e modulistica sono pubblicate nella sezione dedicata
del sito Sky.it.

6.7 Parental control e tutela dei minori

La sottoscrizione dei Servizi Sky Mobile & riservata a soggetti maggiorenni. Sky informa i Clienti della
disponibilita di strumenti di parental control idonei a limitare I'accesso a contenuti inappropriati o
vietatiper i minori. Tali strumenti possono essere attivatie configurati attraversole funzionalita messe
a disposizione dai sistemi operativi dei dispositivi utilizzati (ad esempio iOS e Android) o tramite
applicazioni dedicate. Le informazioni sulle modalita di attivazione, configurazione, disattivazione e
gestione degli strumenti di parental control sono disponibili nelle pagine di assistenza Sky. Il Cliente &
responsabile della corretta configurazione e gestione di tali strumenti, nonché della vigilanza
sull'eventuale utilizzo dei Servizi da parte dei minori.

6.8 Soddisfazione dei Clienti e miglioramento continuo

Sky puo svolgere indagini di customer satisfaction e monitoraggi sulla qualita percepita dei Servizi
e dell'assistenza, anche al fine di definire programmi di miglioramento continuo. Le valutazioni dei
Clienti, le segnalazioni e i reclami costituiscono strumenti rilevanti per migliorare processi, canali di
assistenza e documentazione informativa.
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7. Qualita del servizio

7.1 Standard di qualita dei servizi mobili (Delibera AGCOM n. 23/23/CONS)

Sky monitora la qualita dei Servizi Sky Mobile sulla base degli indicatori previsti dalla

regolamentazione AGCOM applicabile ai servizi mobili e personali. Gli obiettivi riportati nella tabella
vengono aggiornati con cadenza annuale.

Definizione e misura

Obiettivi2026

Indicatore

1 Reclami sugii
addebiti (All. 2 Del.
23/23/CONS)

Definizione emisura: nel caso di servizi prepagati,
il rapporto trailnumero direclami (in formascritta
o in altra forma tracciabile riconosciuta da Sky e
indicata nella Carta dei Servizi) riguardanti gli
addebitiricevuti e il numero medio di SIM attive nel
periodo di rilevazione.

Unita di misura: valore percentuale

<= 2% del numero medio
di SIM attive

2 Tempodiattivazione
del servizio (All. 4 Del.
23/23/CONS)

Definizione: i| tempo, misurato in ore, che
intercorre tral'orain cui é stato registrato l'ordine
valido da Sky e l'ora in cui il servizio € realmente
disponibile per I'uso da parte del richiedente il
servizio.

Misure: a) Percentile 95% del tempo difornitura b)
Percentuale degli ordini validi completati entro il
termine massimo contrattualmente previsto.

Unita di misura: per la misura a) ore per la misura
b) valore percentuale

a) 48 ore
b) 95%
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Accessibilita

a Definizioni

servizio voce (All. 5 1)Probabilitache,in condizionedidisplayindicante

Del.23/23/CONS)

la presenza di copertura, una richiesta di
instaurazione di un canale per traffico voce sia
soddisfatta dalla rete GSM.

2) Probabilita che,in condizione didisplay indicante
la presenza di copertura, una richiesta di
instaurazione di un canale per traffico voce sia
soddisfatta dalla rete UMTS.

3) Probabilitache, in condizione didisplay indicante
la presenza di copertura, una richiesta di
instaurazione di un canale per traffico voce sia
soddisfatta dallarete LTE;

4) Probabilita che,in condizione didisplay indicante
la presenza di copertura, una richiesta di
instaurazione di un canale per traffico voce sia
soddisfatta dalla rete 5G NR;

5) Probabilitache,in condizione didisplay indicante
la presenza di copertura, una richiesta di
instaurazione di un canale per traffico voce sia
soddisfattadalla rete (indicatore combinato GSM-
UMTS-LTE-5G NR).

Misure

1) Percentuale di richieste di instaurazione di una
connessione voce, originate o terminate nella rete
GSM dell'operatore che sono andate a buon fine.
2) Percentuale di richieste di instaurazione di un
canale per traffico voce originate o terminate nella
rete UMTS dell'operatore che sono andate a buon
fine rispetto al numero totale di richieste.

3) Percentuale di richieste di instaurazione di un
canale per traffico voce originate o terminate nella
rete LTE dell'operatore che sono andate a buon
fine rispetto al numero totale di richieste.

4) Percentuale di richieste di instaurazione di un
canale per traffico voce originate o terminate nella
rete 5G NR dell'operatore che sono andate a buon
fine rispetto al numero totale di richieste.

5) Percentuale, rilevata sulla totalita delle celle
GSM, UMTS, LTE e 5G NR di richieste di
instaurazione diunaconnessione per traffico voce
andate a buon fine rispetto al numero totale di
richieste.

Unita di misura: valore percentuale

995% del totale delle

chiamate e delle
connessioni  dati a
commutazione di

pacchetto andate a buon
fine
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4  Probabilita

cli

mantenimento della

connessione
(All. 6
23/23/CONS)

voce
Del.

Definizioni

1): Percentuale di connessioni voce correttamente voce

concluse dalla rete GSM, a seguito della esplicita
richiesta diuno deidue terminali, rispetto al totale
delle chiamate instaurate con successo.

2): Percentuale di connessionivoce correttamente
concluse dalla rete UMTS, a seguito della esplicita
richiesta di uno dei due interlocutori, rispetto a
totale delle chiamate instaurate con successo.

3): Percentuale di connessionivoce correttamente
concluse dalla rete LTE, a seguito della esplicita
richiesta di uno dei due interlocutori, rispetto a
totale delle chiamate instaurate con successo.

4): Percentuale di connessionivoce correttamente
concluse dalla rete 5G-NR, a seguito della esplicita
richiesta di uno dei due interlocutori, rispetto a
totale delle chiamate instaurate con successo.

5): Percentuale di connessionivoce correttamente
concluse sulla rete, a seguito della esplicita
richiesta diuno deidue terminali, rispetto al totale
delle chiamate instaurate con successo (Indicatore
combinato GSM-UMTS-LTE-5G-NR).

Misure

1) Percentuale delle connessioni voce instaurate
con successo sulla rete GSM rilevate sulla propria
rete e terminate dopo linstaurazione della
chiamata su esplicita richiesta da parte di uno dei
due utenti (owvero terminali) coinvolti nella
conversazione rispetto al numero totale delle
chiamate instaurate con successo sulla rete.

2) Percentuale delle connessioni voce instaurate
con successo sulla rete UMTS e terminate su
esplicita richiesta da parte di uno dei due utenti
(owvero terminali) coinvolti nella conversazione
rispetto al numero totale delle chiamate instaurate
con successo sullarete.

3) Percentuale delle connessioni voce instaurate
con successo sullarete LTE eterminate su esplicita
richiesta da parte di uno dei due utenti (ovwvero
terminali) coinvolti nella conversazione rispetto al
numero totale delle chiamate instaurate con
successo sullarete.

4) Percentuale delle connessioni voce instaurate
con successo sulla rete 5G-NR e terminate su
esplicita richiesta da parte di uno dei due utenti
(owvero terminali) coinvolti nella conversazione
rispetto al numero totale delle chiamate instaurate
con successo sullarete.

5) Percentuale, rilevata sulla totalita delle celle
GSM, UMTS, LTE e 5GNR, delle connessioni voce
instaurate con successo e terminate su esplicita
richiesta da parte di uno dei due utenti (ovvero
terminali) coinvolti nella conversazione, rispetto al

99%

delle connessioni
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numero totale delle chiamate instaurate con
suCcesso.

Unita di misura: valore percentuale

72 Servizi diassistenza clienti e reclami (Delibera AGCOM n. 255/24/CONS)

Indicatore

Misura

Obiettivi 2026

1 Tempo medio di
risposta
dell’operatore (All. 1.1
All. A Delibera AGCOM
n.255/24/CONS)

Definizione

Intervallo di tempo ricompreso tra listante in cui la
chiamata raggiungeil servizio clienti e listante in cui
lutente viene messo in comunicazione con un
addetto.

Metodo di misurazione

Media dei tempi di accesso allarisposta dell’addetto,
calcolata considerando ciascuna chiamata al servizio
clienti che abbia avuto risposta da parte di un
operatore.

Unita di misura: Secondi.

<=150 secondi

2 Tasso di chiamate
verso operatore
servite entro 20
secondi (All. 12 All. A
Delibera AGCOM n.
255/24/CONS)

Definizione

Percentuale delle chiamatein cuii clientisono messi
in attesa al massimo 20 secondi per parlare con un
operatore dopo la selezione del numero o
dell'opzione dell'lVR dove applicabile.

Metodo di misurazione

Misura censuaria calcolata dividendo il numero di
chiamate a cui gli addetti hanno risposto entro 20
secondi, perilnumero totale di chiamate ricevute dal
servizio clienti che devono avererisposta dapartedi
un operatore.

Unitadi misura: Percentuale, con due cifre decimali.

>=40%
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3 Tempodirisoluzione Definizione Canali telefonico
reclami (All. 3 All. A Intervallo di tempo ricompreso tra listante in cuiun a) <=432 ore
Delibera AGCOM n. fondato reclamo viene ricevuto dalloperatore e b) <=480 ore
255/24/CONS) l'istante in cui la comunicazione dell'esito della ¢) >=95%

gestione del reclamo viene inviata al cliente.

Canali digitali
Metodo di misurazione a) <=312 ore
Sono definite tre misure: b) <=432 ore
a) tempo entro il quale '80% dei reclamivienerisolto; c) >=97%
b) tempo entro il quale il 90% dei reclami viene

risolto; Canali cartaceo
c) percentuale di reclami risolti entro i termini a)<=312 ore
previsti. b) <=432 ore

Nel caso in cui lacomunicazionescrittadell'esitodel ) >=97%
reclamo presentato viene inviata al cliente mediante
comunicazioni tradizionali (raccomandata a/r), si
considera come istante di termine quello in cui la
causa del reclamo ¢ stata risolta, non considerando
il tempo di invio della comunicazione.

Le misure sono censuarie, considerando tutti i
reclami ricevuti dall'operatore attraverso tutti i suoi
canali di assistenza e che non siano stati respinti.
Unita di misura: Per le misure a) e b): ore; per la
misura c): valore percentuale.

7.3 Prestazioni_delle offerte di accesso a Internet mobile

Le informazioni sulle prestazioni delle offerte di accesso a Internet mobile, incluse copertura per
tecnologia, velocita massime stimate/pubblicizzate, eventuali misure di gestione del traffico,
supporto VoLTE, antivirus/firewall e assistenza tecnica, sono messe a disposizione nel prospetto
informativo dell’offerta allegato alle Condizioni Generali Sky Mobile e nella sezione dedicata del
sito Sky.it, in coerenza con la Delibera AGCOM n. 23/23/CONS.

8. Tutela

8.1 Indennizzi

In caso di mancato rispetto degli standard indicati nella presente Carta dei Servizi per cause
imputabili a Sky, il Cliente puo avere diritto agli indennizzi previsti dalla presente Carta dei Servizie
dalla normativa applicabile.

Gliindennizzi relativi al ritardo nell’attivazione del servizio e alla sospensione o cessazione del
servizio in assenza dei presupposti o del preavviso dovuto sono riconosciuti in maniera
automatica a seguito della segnalazione del disservizio da parte del Cliente, ferma restando la verifica
da parte di Sky della sussistenza dei relativi presupposti. Per le altre tipologie di disservizio, inclusi il
ritardo nel completamento della portabilita del numero, il malfunzionamento del servizio, la mancata o
ritardata risposta ai reclami, lindennizzo & riconosciuto previa presentazione di un reclamo o di una
richiesta esplicita di indennizzo tramite i canali messi a disposizione da Sky. Sky comunica al
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Cliente l'esito delle verifiche effettuate e, in caso di accoglimento, provvede alla corresponsione
dellindennizzo secondo le modalita indicate nella presente Carta dei Servizi.

In caso di titolarita di piti utenze, 'indennizzo € applicato in misura unitaria se, per la natura del

disservizio subito, l'applicazione in misura proporzionale al numero di utenze risulta contraria al
principio di equita. Il servizio di accesso alla rete & considerato unico i fini del calcolo degli indennizzi.

Gli indennizzi riconosciuti da Sky sono corrisposti secondo le modalita individuate da Sky in funzione
dell'importo dovuto. Gliimporti di minore entita possono essere accreditati direttamente sul credito
associato alla SIM Fisica/eSIM del Cliente, con contestuale avviso. Per gliimporti di maggiore entita,
Sky provvede al pagamento mediante accredito su conto corrente bancario indicato dal Cliente a
seguito della richiesta di Sky. In tali casi, il Cliente & tenuto a fornire tempestivamente i dati necessari
per |'esecuzione del pagamento.

N. Tipologia di disservizio Quando si applica Indennizzo Tipo di
indennizzo

1. Ritardo nell’attivazione del Attivazioneoltreil termine Euro 4,50 per ogni Automatico
servizio massimo di 48 ore e giorno di ritardo, fino ad Arichiesta peri

imputabile a Sky. unmassimodieuro100. ..
Euro 1 peri servizi accessor o
accessori fino ad un gratuiti
massimo di euro 20.

2 Ritardo nel completamento della Portabilita del numero Euro 5 perogni giornodi  Arichiesta
portabilita del numero mobile mobile completata oltre i ritardo, fino ad un
(MNP) termini applicabili (2 giorni massimo di euro 100.

lavorativi) per causa
imputabile a Sky.

3. Sospensione o cessazione del Sospensioneo cessazione Euro 4,50 per ogni Automatico
servizio senza amministrativa di ciascun giorno di Arichiesta peri
presupposti/preavviso servizio in assenza dei sospensione/cessazione, servizi

presupposti o del fino ad un massimo di 2CCesSOri 0
preavviso dovuto. euro 100. Euro 1 per i gratuiti
servizi accessori o
gratuiti fino ad un
massimo di euro 20.
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4, Mancata oritardata rispostaai  Rispostaal redamo oltre il Euro2,50 perognigiomo Arichiesta
reclami termine previsto percause di ritardo, fino ad un
imputabili a Sky. massimo di euro 100.

Lindennizzo € computato
in misura unitaria
indipendentemente dal
numero di utenze
interessate dal reclamo e
anche in caso di reclami
reiterati o successivi,
purché riconducibili al
medesimo disservizio.
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5. Malfunzionamento del servizio

Completa interruzione del
servizio o erogazione del
servizio in maniera
irregolare o discontinua
che non comporti una
completa interruzione.

Tempo contrattuale di
riparazione guasti: 5 giorni
lavorativi.

Se il malfunzionamento &
dovuto al ritardo,
imputabile a Sky, nella
riparazione del guasto,
I'indennizzo & applicabile
all'intero periodo
intercorrente tra la
proposizione del reclamo e
I'effettivo ripristino della
funzionalita del servizio.

In caso didisservizicausati
da eventi eccezionali o
calamita naturali, Sky,
anche per il tramite dei
suoi fornitori, si impegna a
ripristinare il servizio nel
pitibreve tempo possibile.
Qualora il ripristino della
funzionalita del servizio
richieda un tempo
superiore a quello
strettamente necessario
per l'esecuzione degli
interventi tecnici e per
garantire la sicurezza delle
aree interessate, il Cliente
ha diritto agli indennizzi
previsti, calcolati a partire
dal termine degliinterventi
tecnici necessari fino
all'effettivo ripristino del
servizio.

Euro 3 perogni giorno di  Arichiesta
interruzione o di

erogazione

irregolare/discontinua

fino ad un massimo di

Euro 100. Euro 1 peri

servizi accessori o

gratuiti fino ad un

massimo di euro 20.
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6. Attivazione di servizi o profili
tariffari non richiesti

Attivazione di servizi,
servizi accessori, profili
tariffari, SIM non
espressamente richiesti
dal Cliente. E fatto salvo il
diritto del Cliente di non
pagare alcun corrispettivo
pertali servizi o di ottenere
lostornooil ricalcolo degli
importi fatturati.

Euro 5 perogni giorno di  Arichiesta
attivazione di servizi,
serviziaccessori o profili
tariffari non richiesti fino
ad un massimo di euro
100. In caso di fornitura
non richiesta di SIM e
riconosciuto un
indennizzo forfettario
pari a euro 25 per
ciascuna SIM.

7. Perdita della numerazione mobile

Perdita della titolarita del
numero telefonico
precedentemente
assegnato per causa
imputabile a Sky.

Euro 100 una tantum.  Arichiesta

8. Omessaoerrata indicazione negli
elenchi telefonici pubblici (ove
richiesto e previsto).

Omessa o errata
indicazione negli elenchi
telefonici pubblici (ove
richiesto e ove previsto) o
omesso aggiornamento

percausa imputabilea Sky.

Euro 50 una tantum. Arichiesta

8.2 Esclusioni

Lindennizzo non &dovuto qualorail ritardo, il malfunzionamento o il disservizio siano determinati da o collegati
a forza maggiore, caso fortuito, fatto del Cliente o utilizzo dei Servizi in maniera anomala o, comunque,

non conforme alle Condizioni Generali Sky Mobile.

Fatto salvo quanto previsto nel paragrafo che precede, per le utenze mobili, si intende come “anomalo” il traffico

giornaliero finalizzato ad autoricarica superiore a due ore di conversazione e a 50 SMS.

Sono altresi esclusi gliindennizzi se non hai segnalato il disservizio a Sky entro tre mesi dal momento in cui ne
sei venuto a conoscenza o avresti potuto venirne a conoscenza secondo lI'ordinaria diligenza, fatto salvo il

diritto al rimborso di eventuali somme indebitamente corrisposte.

La corresponsionedellindennizzo non preclude, nei casi previsti dalla normativa applicabile, la possibilita per il

Cliente dirichiedere il risarcimento dell'eventuale maggior danno.

8.3 Reclami

Per ogni segnalazione inerente al Contratto, il Cliente pud presentare un reclamo a Sky mediante PEC

all’indirizzo servizioclientisky@pec.skytv.it, raccomandata A/R alla Casella Postale 13057 - 20141 Milano,
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Area Personale/App My Sky, Servizio Assistenza Clienti al numero 170 o gli altri punti di contatto indicati
nella sezione “Contatta Sky” del sito Sky.it.

Il reclamo deve indicare almeno numero telefonico interessato, dati dell’intestatario, oggetto della
contestazione, periodo di riferimento degli eventi e ogni informazione utile alla gestione della pratica. Sky
comunica un codice identificativo che consente la tracciabilita del reclamo e permette di ottenere
aggiornamenti sullo stato della pratica.

Sky gestisce il reclamo entro 30 giorni dal ricevimento e comunica I’esito in forma scritta entro 10 giorni
dalla conclusione della gestione. In caso di accoglimento del reclamo, Sky ti informera circa i provvedimenti, le
misure e i tempi necessari a rimuovere le irregolarita riscontrate e a ripristinare i pregiudizi arrecati.

Per i reclami aventiad oggetto la contestazione degliimporti addebitati, in caso di accoglimento del reclamo da
parte di Sky, Sky provvedera a liquidare l'eventuale rimborso dovuto con accredito secondo quanto previsto al
paragrafo 8.1. della presente Carta dei Servizi. In caso di rigetto del reclamo, Sky ti inviera una risposta
adeguatamente motivata in forma scritta, indicando gli accertamenti compiuti per individuare il problema. Se
non dovessi ritenerti soddisfatto dell'esito del reclamo, potrai decidere di agire per la tutela dei tuoi diritti
esperendo preventivamente il tentativo di conciliazione previsto dalle Condizioni Generali Sky Mobile e dal
successivo paragrafo 8.4. della presente Carta dei Servizi.

8.4 Conciliazione

Qualora ritenessi che, in relazione al rapporto relativo ai Servizi Sky Mobile, Sky abbia violato un tuo diritto o
interesse nelle materie individuate dall’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni nei propri provvedimenti,
prima di poter agire in sede giurisdizionale, dovrai esperire il tentativo obbligatorio di conciliazione, ai sensi
dell'art. 1, comma 11, L. 249/1997 e delle Delibere AGCOM rilevanti, nei limiti e termini previsti dalla normativa
primaria e regolamentare applicabile. La proposizione del tentativo obbligatorio di conciliazione sospende il
termine per agire in sede giurisdizionale. Tale termine riprende a decorrere alla scadenza del termine per la
conclusione del procedimento di conciliazione, che non puo durare pit di 30 (trenta) giorni dalla proposizione
dellistanza al Corecom e agli altri organismi di conciliazione e non piu di 90 (novanta) giorni nel caso di ADR. I
tentativo obbligatorio di conciliazione puo essere svolto:

a) dinanzi al CORECOM competente, tramite la piattaforma ConciliaWeb. Si applicano le
disposizioni contenute nel Regolamento sulle procedure di risoluzione delle controversie tra
utenti e operatori di comunicazione elettroniche approvato con la Delibera AGCOM n.
203/18/CONS e successive modifiche e integrazioni nonché nel relativo Regolamento
applicativo sulle procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di
comunicazioni elettroniche tramite piattaforma ConciliaWeb.

b) mediante gli organismi di negoziazione paritetica che prevedono la partecipazione delle
Associazioni di consumatori, iscritti nell’elenco di cui alla Delibera AGCOM n. 661/15/CONS;

c) presso gli organismi ADR iscritti nell'elenco di cui alla Delibera AGCOM n. 661/15/CONS;

d) dinanzi alle Camere di conciliazione istituite presso le Camere di commercio, industriag,
artigianato e agricoltura aderenti al protocollo diintesa stipulato tra l'Autorita e
UNIONCAMERE.
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9. Trattamento dei dati personali

Sky tratta i dati personali dei Clienti nel rispetto della normativa applicabile in materia di protezione dei dati
personali, inclusi il Regolamento (UE) 2016/679 e il Dlgs.196/2003, come successivamente modificato e
integrato. Per conoscere le modalitae le finalita del trattamento, i dati trattati, i diritti riconosciuti al Cliente e le
modalita per esercitarli, il Cliente puo consultare I'Informativa Privacy disponibile sul sito Sky.it.

10. Aggiornamento e pubblicazione della Carta dei Servizi

La Carta dei Servizi & pubblicata sul sito Sky.it. Sky pud aggiornarla per adeguarla a modifiche normative,
regolamentari, tecniche, organizzative o commerciali, rendendo disponibile ai Clienti la versione vigente.
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