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OPERAZIONI DI CONCENTRAZIONE

C12033 - COOPERATIVA ESERCENTI FARMACIA/NORD EST FA RMA
Provvedimento n. 25900

LAUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 2 marzo 2016;

SENTITO il Relatore Dottoressa Gabriella Muscolo;

VISTA la legge 10 ottobre 1990, n. 287,

VISTA la comunicazione della societa CEF Coopeeafisercenti Farmacia s.c.r.l., pervenuta in
data 8 febbraio 2016;

CONSIDERATO quanto segue:

I. LE PARTI

1. Cooperativa Esercenti Farmacia s.c.r.l. (di gedD.E.F.) € una cooperativa costituita da 1658
soci, tutti titolari di farmacia con partecipazioninimali.

C.E.F. e attiva, principalmente, nella distribuzoall'ingrosso di prodotti farmaceutici (etici e
generici) e parafarmaceutici e, in maniera resgluaglla fornitura di servizi accessori all’attévit
di distribuzione.

C.E.F. harealizzato in Italia un fatturato, nel20pari a circa 1.100 milioni di euro.

2. Nord Est Farma S.p.A..(di seguito N.E.F.) € gpaieta attiva in Italia nella distribuzione
all'ingrosso di prodotti farmaceutici (etici e geics).
Il fatturato realizzato in Italia nel 2015, da jadi N.E.F., & stato pari a circa 133 milioni dicu

Il. DESCRIZIONE DELL'OPERAZIONE

3. L'operazione in esame consiste nell'acquisizidaeparte di C.E.F. del controllo esclusivo di
N.E.F., tramite acquisizione del 94,09% del capitaiciale.

Ill. QUALIFICAZIONE DELL'OPERAZIONE

4. Loperazione comunicata, in quanto comporta diasizione del controllo di un’impresa,
costituisce una concentrazione ai sensi dell’ddié&o comma 1 lettera b), della legge n. 287/90.
Essa rientra nell'ambito di applicazione della kegg 287/90 non ricorrendo le condizioni di cui
all'articolo 1 del Regolamento CE 139/04, ed & stiggall'obbligo di comunicazione preventiva
disposto dall’articolo 16, comma 1, della medeslegge in quanto il fatturato totale realizzato,
nell’'ultimo esercizio a livello nazionale, dall'iesne delle imprese interessate € stato superiore a

lia percentuale massima di partecipazione al degtiale € lo 0,60%.
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492 milioni di euro e in quanto il fatturato totatealizzato, nell'ultimo esercizio a livello
nazionale, dalla societa della quale € previstlissizione é stato superiore a 49 milioni di euro.

IV. VALUTAZIONE DELLA CONCENTRAZIONE

| mercati rilevanti

5. In considerazione dell'attivita svolta dalle mt& interessate, I'operazione in esame riguarda la
distribuzione all’ingrosso di prodotti farmaceutici

Seguendo la definizione adottata dalla Commiss®mill’Autorita nei pitl recenti precedehti
sotto il profilo merceologico, il mercato della wibuzione all'ingrosso di specialita medicinali
(sia prodotti etici, soggetti cioé a prescriziosia, prodotti da banco) e di prodotti parafarmaoeuti
(prodotti cosmetici, dietetici, igienici e veterifariguarda la distribuzione all'ingrosso di takeni
realizzata da grandi operatori intermedill{line wholesalery in grado, diversamente dagli
operatori di minori dimensionsfort-line wholesale)se dalle imprese farmaceutiche, di rifornire
le farmacie in tempi estremamente rapidi e congarama completa di prodotti. Secondo alcuni

dati Federfarmy i grandi operatori intermedi distribuiscono ciit@5,5% dei medicinali trattati a
livello nazionale.

6. Sotto il profilo geografico, I'esistenza di native diverse tra i vari Stati dell’'Unione Europea
per quanto concerne, ad esempio, le licenze, iimiasgi prodotti, i tempi di consegna e l'obbligo
di assortimento induce a ritenere che il mercatoggafico abbia un'estensione non superiore a
quella del territorio nazionale. Inoltre, dal morteenhe tali distributori intermedi devono rifornire
le farmacie in tempi estremamente rapidi, la reigtridutiva dei grossisti € normalmente
organizzata, all'interno di ciascun Paese, a buedgjionale. Le circostanze descritte hanno portato
la Commissione UE e I'Autorita a restringere il oao geografico rilevante ad un livello sub-
nazionale, molto spesso coincidente con il teiotoegionale.

In via di prima approssimazione, pertanto, 'op@ae in esame interessa i mercati regionali delle
Regioni del Veneto, della Lombardia e del Friulnggia Giulia.

Effetti dell'operazione

7. Sulla base dei dati forniti dalle P4rtinella distribuzione intermedia di farmaci, a lige
nazionale, la quota detenuta da C.E.F. nel 201&t& pari a circa il 9,5%, mentre quella detenuta
da N.E.F. & stimabile in circa I'1%.

Sul territorio italiano sono attualmente presertii amportanti e qualificati operatori, quali
COMIFAR, titolare di una quota di circa il 15-20%I|_LIANCE HEALTHCARE, con una quota
pari a circa il 10-15%, e UNICO, con una quotaidiail 10-15%.

25 vedano, ad esempio, la decisione della Comamissilel 3 agosto 2010 sul caso COMP/M.5865 - Teatadpharm, i
provvedimenti dell’Autorita del 30 aprile 2014 890 C11945 — COMIFAR Distribuzione/Unioneffe inlB&9/2014,
dell’8 agosto 2012, n. 23832, C11716 - Federfarméd=&mintesa Logistica, e n. 23828, C11706 - Unifamifarm
Sardegna/Ramo di azienda di CO.SA.FA.CA, in BolB2/12, nonché il provvedimento del 18 giugno 20124419,
C11910 - DMWSL 723/DOC GENERICI, in Boll. n. 26/13.

3 Dati Federfarma del 2013.
4 Stime fornite dalle Parti su dati IMS Health



BOLLETTINO N. 8 DEL 21 MARZO 2016

8. Nel piu circoscritto ambito della distribuziomgermedia di farmaci in Veneto le quote di
mercato detenute da C.E.F. e da N.E.F. nel 2016 siate pari, rispettivamente, a circa il 19,2% e
il 13,3%.

9. Nelle regioni Lombardia e Friuli Venezia Giuli®gl medesimo periodo, C.E.F. & stata titolare di
una quota stimabile rispettivamente in circa il426,e il 7,8%, mentre N.E.F ha detenuto una
quota di mercato pari a circa lo 0,4% e il 2,2%.

10. Tenuto conto di quanto sopra esposto, la care@ane in esame non sembra implicare una
modifica sostanziale delle posizioni delle Parti swercato idonea a pregiudicare la struttura
dell'offerta, sia per la presenza di numerosi elifjcati concorrenti, sia a causa della ridotta
sovrapposizione di quote di mercato nei piu ciratts@mbiti geografici regionali di riferimento
(la quota congiunta delle parti oscilla tra il 10 82,5%).

RITENUTO, pertanto, che I'operazione in esame nomorta, ai sensi dell'articolo 6, comma 1,
della legge n. 287/90, la costituzione o il rafforento di una posizione dominante nei mercati
interessati, tale da eliminare o ridurre in modstaoziale e durevole la concorrenza;

DELIBERA
di non awvviare l'istruttoria di cui all’articolo 1J&@omma 4, della legge n. 287/90.

Le conclusioni di cui sopra saranno comunicateseaisi dell'articolo 16, comma 4, della legge
n. 287/90, alle imprese interessate e al Ministigl Sviluppo Economico.

Il presente provvedimento sara pubblicato nel Biifie dell’Autorita Garante della Concorrenza e
del Mercato.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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SEPARAZIONI SOCIETARIE

SP158 - ALILAGUNA-SERVIZI DI TRASPORTO PUBBLICO LOC ALE NELLA
LAGUNA DI VENEZIA
Provvedimento n. 25903

LAUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 2 marzo 2016;

SENTITO il Relatore Dottoressa Gabriella Muscolo;

VISTA la legge 10 ottobre 1990, n. 287;

VISTO in particolare l'articolo 8, commalfls, della legge n. 287/90, ai sensi del quale le @spr
che, per disposizione di legge, esercitano la @estdi servizi di interesse economico generale,
ovvero operano in regime di monopolio sul mercqt@lora intendano svolgere attivita in mercati
diversi da quelli in cui agiscono per 'adempimentgli specifici compiti loro affidati, operano
mediante societa separate;

VISTO in particolare l'articolo 8, comma t&f, della legge n. 287/90, ai sensi del quale la
costituzione di societa e I'acquisizione di posiidi controllo in societa operanti nei mercati
diversi di cui al comma Bis sono soggette a preventiva comunicazione all’Ataori

VISTO in particolare I'articolo 8, commasexiesdella legge n. 287/90, ai sensi del quale, ivcas
di violazione degli obblighi di comunicazione dii@icomma 2er, I'Autorita applica la sanzione
amministrativa pecuniaria fino a 51.645 euro;

VISTA la segnalazione, pervenuta in data 10 a2dd5, da parte della societa Venezia City
sightseeing S.r.l. e successive integrazioni;

VISTI gli atti del procedimento;

CONSIDERATO che la societa Alilaguna S.p.A.. riaulsffidataria dei servizi aggiuntivi di
trasporto pubblico locale di linea per le vie nabgi (Linee Blu, Arancio e Rossa), ai sensi
dell'art. 4 della l.r. Veneto n. 25/1998 e in fordiaun contratto di servizio stipulato con il Coneun
di Venezia;

RITENUTO, pertanto, che la societa Alilaguna € iegar che esercita un servizio di interesse
economico generale in condizioni di monopolio legal sensi dell’articolo 8, comma 2, della
legge n. 287/90 e, di conseguenza, ove intend@swohttivita in mercati diversi da quelli in cui
agisce per I'adempimento degli specifici compities$a affidati € tenuta, ai sensi dell’articolo 8,
commi 2his e 21er, della legge n. 287/90, ad operare mediante sosigharata e a comunicare
preventivamente all’Autorita tale evenienza;

CONSIDERATO che, dalla documentazione acquisitam&rso che la societa Alilaguna S.p.A..
svolge dal 2002 direttamente e, pertanto, in assdnseparazione societaria, il servizio di linea
commerciale di trasporto passeggeri con spiegaziostica a bordo del mezzo (Linea Verde), in
forza di un’autorizzazione rilasciata dal Comun¥efiezia;



BOLLETTINO N. 8 DEL 21 MARZO 2016

CONSIDERATO che, dalla documentazione acquisita,riltato che Alilaguna svolge
direttamente e, pertanto, in assenza di separagmsietaria, due servizi autorizzati dal Comune di
Venezia, ai sensi della I.r. n. 25/1998 e l.r. 6/1994, per il trasporto dei clienti degli Hotel
Molino Stucky e JW Marriott Venice Resort;

CONSIDERATO che, dalla documentazione agli attenéerso che Alilaguna svolge in ATl con
ACTV S.p.A., in assenza di separazione societariaservizio autorizzato dal comune di Venezia
ad ACTV spa ai sensi della I.r. n. 25/1998 e detlan. 46/1994 per il trasporto dei clienti da/fier
Casino Municipale di Venezia;

RITENUTO che, nel caso di specie, 'omissione deltata comunicazione preventiva prevista
dall'articolo 8, comma 2er, della legge n.287/90 & conseguenza diretta debitazione
dell'obbligo di operare mediante societa sepaiiatppsto dall’articolo 8, comma Bis, ed & per
tale ragione imputabile alla societa Alilaguna A.p.

RITENUTO che in caso di violazione dell’obbligo @dmunicazione preventiva di cui all’articolo
8, comma2-ter, I'Autorita applica, ai sensi dell’articolo 8, cona 2sexies della legge n. 287/90,
la sanzione amministrativa pecuniaria fino a 51.6df;

RITENUTO, pertanto, di dover avviare l'istruttoriagi confronti della societa Alilaguna S.p.A., ai
sensi dell'articolo 14 della legge n. 287/90, pacdertamento della violazione dell'articolo 8,
commi2-bise 2-ter,

DELIBERA

a) di contestare alla societa Alilaguna S.p.Aidaffiria dei servizi aggiuntivi di trasporto pulzbli
locale di linea per le vie navigabili (Linee Blurahcio e Rossa), nellambito della laguna di
Venezia, la violazione dell'articolo 8, commai®;: della legge n. 287/90, per non aver operato
mediante societa separata nello svolgimento deiizsedi linea commerciale di trasporto
passeggeri (Linea Verde), nonché dei servizi atilativi ai clienti degli Hotel Molino Stucky e
JW Marriott Venice Resort, e infine del servizidpato svolto in ATI con ACTV S.p.A. per i
clienti del Casino Municipale di Venezia;

b) di contestare alla societa Alilaguna S.p.A.i@azione dell'articolo 8, commatg+, della legge
n. 287/90, per non aver adempiuto agli obblighiathunicazione ivi stabiliti;

¢) l'avvio del procedimento, per I'eventuale irraigene della sanzione pecuniaria di cui all'articolo
8, comma Zexiesdella legge n. 287/90, nei confronti della sacililaguna S.p.A.;

d) che il responsabile del procedimento ¢ la DsstElisabetta Maria Lanza;

e) la fissazione del termine di sessanta giorngodente dalla notificazione del presente
provvedimento, per I'esercizio da parte dei rappnéanti legali della Parte, o di persone da essa
delegate, del diritto di essere sentiti, precisatitl la richiesta di audizione dovra pervenire alla
Direzione Agroalimentare e Trasporti della Diredo@enerale per la Concorrenza di questa
Autorita almeno quindici giorni prima della scadamel termine sopra indicato;
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f) che gli atti del procedimento possono essersijimevisione presso la Direzione Agroalimentare
e Trasporti della Direzione Generale per la Cormwma di questa Autorita dai legali rappresentanti
della Parte o da persone da essa delegate;

g) che il procedimento deve concludersi entro ihd@embre 2016.

Il presente provvedimento sara notificato ai somjgieteressati e pubblicato sul Bollettino
dell'Autorita Garante della Concorrenza e del M&sca

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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PRATICHE COMMERCIALI SCORRETTE

PS9970 - PRIVALIA-SWEEP GARANZIA LEGALE/COMMERCIALE
Provvedimento n. 25901

LCAUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 2 marzo 2016;
SENTITO il Relatore Dottoressa Gabriella Muscolo;

VISTA la Parte Il, Titolo 1l e la Parte Ill, Titol Il del Decreto Legislativo 6 settembre 2005, n.
206, recanteCodice del Consuri@ successive modificazioni (di seguito, Codice@ensumo);

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in mateda pubblicita ingannevole e

comparativa, pratiche commerciali scorrette, vidtae dei diritti dei consumatori nei contratti,

violazione del divieto di discriminazioni e clauseessatorie(di seguito, Regolamento), adottato
dall’Autorita con delibera del 1° aprile 2015;

VISTA la comunicazione, pervenuta in data 23 lugied5, con la quale la societa Privalia Vendita
Diretta S.r.l. ha presentato impegni ai sensi dell'27, comma 7, del Codice del Consumo e
dell'art. 9, del Regolamento;

VISTO il proprio provvedimento del 13 novembre 20&6n il quale, ai sensi dell’'art. 7, comma 3,
del Regolamento, € stata disposta la proroga deirte di conclusione del procedimento, per la
valutazione degli impegni proposti dal professitaisi sensi dell’'art. 27, comma 7, del Codice
del Consumo e dell’art. 9, del Regolamento;

VISTI gli atti del procedimento;

I. LAPARTE

1. Privalia Venta Directa S.A. (di seguito anche Riav&pagna), societa di diritto spagnolo, in
qualita di professionista, ai sensi del Codice @#nsumo, in quanto titolare del sito
www.privalia.com La societa attraverso il citato sito vendeline prodotti di abbigliamento,
calzature, cosmetici, prodotti per la casa, ecel.2014 Privalia ha registrato un fatturato pari a
415 milioni di euro.

2. Privalia Vendita Diretta S.r.l. (di seguito anchevBlia Italia), in qualita di professionista, ai
sensi del Codice del Consumo, in quanto soggettoilcquale per I'ltalia si effettua I'acquisto.
Nel 2014 Privalia Vendita Diretta S.r.l. ha regastrin Italia un fatturato pari a 100 milioni direu

Il. LE PRATICHE COMMERCIALI

3. Il procedimento concerne il comportamento postessere dal professionista, consistente nella
diffusione, tramite le pagine internet del sioww.privalia.com di informazioni omissive e
potenzialmente ingannevoli con riguardo ai dirittei consumatori e, in particolare, alle
informazioni precontrattuali obbligatorie e al ttwi di recesso ai sensi degli artt. 49 e ss. del
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Codice del Consumo, nonché alla garanzia legalmudformita ai sensi degli artt. 128 e ss. del
Codice del Consumo.

4. In particolare listruttoria riguarda le seguentindotte:

A) le informazioni fornite ai consumatori sul sito@metwww.privalia.comin merito all'identita

del professionisth al contenuto e alle modalita di esercizio deitirdi recess®. Nello specifico,
risultava che il professionista non avesse adegwaite informato i consumatori circa il diritto di
recesso e fornito informazioni idonee ad individuaorrettamente il soggetto dal quale avrebbero
acquistato un determinato prodotto, commercialzzdtraverso il citato sito internet;

B) le informazioni fornite ai consumatori sul sitoeémet del professionista in merito al contenuto
e alle modalita di esercizio del diritto alla gaz@nlegale in caso di difetto di conformita dei ben
di consumo acquistatinline. Le informazioni riportate nel sito internetvw.privalia.com infatti,
apparivano omissive ed ambigue in relazione aditiffa natura della garanzia, ai tempi per

esercitare il diritto alla garanzia e alle modatigila stessa

Ill. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO: LA PRESENTAZIO NE DEGLI IMPEGNI

1) Liter del procedimento

5. In relazione alle condotte sopra descritte, in datgiugno 2015 e stato comunicato ai
professionisti I'avvio del procedimento istruttorioPS9970.

6. In tale sede & stato ipotizzato che la condottards al subA) fosse suscettibile di integrare
una violazione degli articoli 49, 51, 52, 53, 58, 56 e 57 del Codice del Consumo, nella misura
in cui il professionista non avrebbe fornito al somatore in maniera chiara e comprensibile,
prima che fosse vincolato al contratto, talunerimf@zioni previste come obbligatorie dalla legge;
e che la condotta descritta al dipfosse suscettibile di integrare una violazione idagicoli 20,

21 e 22 del Codice del Consumo, in quanto le inézioni fornite in merito ai termini e le
condizioni per usufruire della garanzia legale bliero potuto essere tali da alterare le scelte di
natura commerciale dei consumatori.

7. Contestualmente alla comunicazione di avvio, & filh acquisire elementi conoscitivi utili alla
valutazione della pratica commerciale in esamda® <hiesto al professionista, ai sensi dell’art.
27, commi 3 e 4, del Codice del Consumo e dell'B2t. comma 1, del Regolamento, di fornire
informazioni e relativa documentazione circa:

1) il ruolo svolto da ciascuna delle due societa ngdistione della piattaforma di vendialine;

1 Nelle pagine del sito, infatti, non comparivandnimrmazioni relative all'identita del professista, all'indirizzo
geografico, al recapito telefonico nonché un nundéfax o un indirizzo e-mail al quale rivolgersi¢aso di richiesta di
informazioni o di reclamo. Solo in calce alla pag@ompariva la denominazione Privalia e il numenoedtita iva della
societa italiana.

2 Con riferimento al diritto di recesso le paginein erano pubblicizzati i singoli prodotti, cordinazione del prezzo e
delle caratteristiche tecniche, non sembravandriorm’informazione precisa ed immediata circai$gmza del diritto di
recesso in favore del consumatore

3 Infatti, nel capitolo intitolato “GARANZIA” del doumento “Condizioni d'uso” si affermava in primambo che
“PRIVALIA prestera in relazione ai prodotti la gama legale di conformita alle condizioni e nenteri di cui agli artt.
128 e ss. del D.Lgs. n.2016/2005.(...) | diritti nexrsit dalla garanzia legale di conformita potransseee esercitati a
condizione che i Prodotti siano stati utilizzatirettamente, con la dovuta diligenza e ne rispitta destinazione d’'uso e
di quanto previsto nelle indicazioni accluse, n@nptevia esibizione da parte del cliente dellazbdilconsegna e
l'indicazione del numero d’ordine. (...) La garankggale di conformita si applica limitatamente detti non derivanti
dall'uso normale del prodotto.”
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2) il fatturato totale realizzato negli ultimi 12 mesdn le operazioni de-commerceeffettuate
attraverso la piattaforma di vendda line;

3) la data a partire dalla quale sono state diffusaftemazioni in merito all’esercizio del diritto
di recesso e alle condizioni di garanzia all’epdisponibili sul sito internet;

4) eventuali moduli o formulari predisposti per I'it#o in caso di richiesta di assistenza post
vendita,;

5) ogni altro elemento ritenuto utile per la valutaalel caso.

7. | professionisti hanno inviato in data 1 luglio B0lk risposta alla richiesta di informazioni
formulata contestualmente alla comunicazione dicadel procedimento, contestando fra I'altro
I'imputabilita delle condotte alla societa Privalianta Directa S.A., in quanto non svolge in Italia
alcuna attivita commerciale quale “professionistadensi dell’art. 18 del Codice del Consumo.

8. In data 23 luglio 2015, Privalia Italia ha presémtana proposta di impegni ai sensi dell’'art. 27,
comma 7, del Codice del Consumo e dell’art. 9 dejdtamento;

9 in data 14 ottobre 2015 si € svolta l'audiziondaglarte, nel corso della quale la societa ha
illustrato la portata e I'efficacia degli impegni;

in data 29 dicembre 2015 Privalia ha precisatoirgpegni proposti con l'invio di una nuova
versione consolidata.

10. In data 18 dicembre 2015 é stata comunicata alfée Fa data di conclusione della fase
istruttoria ai sensi dell’art. 16, comma 1, del Blagnento.

11. In data 14 gennaio 2016 e stato richiesto il pame#’Autorita per le Garanzie nelle
Comunicazioni.

2) Gli elementi acquisiti e gli impegni del profésaista

12. Con nota pervenuta in data 23 luglio 2015 e suogesstegrazioni del 23 ottobre e del 29
dicembre 2015, il professionista Privalia Italia fw@sentato una proposta di impegni, ai sensi
dell'art. 27, comma 7, del Codice del Consumo &atel9 del Regolamento.

13. In particolare, tali impegni — che nella loro verse definitiva sono allegati al presente
provvedimento e ne costituiscono parte integrarpeevedono le seguenti misure in relazione alle
pratiche contestate:

i) in merito ai profili di criticita riguardanti lgratica commerciale suB) Privalia ltalia si &
impegnata ad inserire nellflomepagedel sito web una nuova sezione denomiri@ai Siamo”
contenente le informazioni e i dati identificatdii Privalia Vendita Diretta S.r.l., incluso il nunase

di partita IVA e lindirizzo email cui il cliente yd rivolgersi attenzionealcliente@privalia)it
indicato altresi in apertura defiBluove CGC”; Privalia Italia si €, inoltre, impegnata a spiegare
nelle medesiméNuove CGC” il funzionamento del'servizio reso facile” nonché la natura
facoltativa dello stesso, mentre nella specificicsee denominatéReso facile”, accessibile per
ogni prodotto, sotto la voc®iuto — Reso facile Privalia si € impegnata ad inserire link
contenente una tabella nella quale sono specifieagpese di spedizione per la restituzione dei
prodotti, in caso di esercizio del diritto di reses

i) in relazione ai profili di criticita riguardantia pratica commerciale suB) Privalia si e
impegnata ad indicare in modo chiaro e compremsibdlle“Nuove CGC” — precisamente nel
paragrafo‘Garanzia di conformita per prodotti difettosi o na@onformi” —la natura legale della
garanzia, il periodo di validita della stessagilniine previsto per legge entro cui il consumatore
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deve denunciare la difformita riscontrata, I'impbsgi&a di offrire i rimedi della riparazione o
sostituzione del bene viziato da difetto di conf@mnriconoscendo al consumatore il diritto di
richiedere, a sua scelta, la riduzione del prezlzorizoluzione del contratto.

IV. PARERE DELLAUTORITA PER LE GARANZIE NELLE COM  UNICAZIONI

Poiché la condotta oggetto del presente provvedimerstata realizzata attraverso altri mezzi di
telecomunicazioneir{terne) in data 24 gennaio 2016 €& stato richiesto il faed!’Autorita per le
Garanzie nelle Comunicazioni, ai sensi dell’art. @mma 6, del Codice del Consumo.

Con parere pervenuto in data 1 marzo 2016, la steddatorita ha ritenuto che il mezaaternet
risulti uno strumento idoneo a influenzare sigmificamente la realizzazione della pratica
commerciale stessa.

Infatti, internet & divenuto il terzo mezzo di comunicazione di magsa penetrazione dopo
televisione e radio, con il 64% delle famiglie igmle che possono accedervi da casa e |l
34,1%delle persone sopra i 14 anni che lo hannio y&a ordinare e/o comprare merci e/o servizi
per uso privato ( fonte: Istat, repo@ittadini e nuove tecnolodiedicembre 2014).

V. VALUTAZIONE DEGLI IMPEGNI

14. Preliminarmente si osserva che a seguito detb¢atin vigore delle norme di cui al Decreto
Legislativo 21 febbraio 2014 , n 21 sui Diritti d@dnsumatori, il Codice del Consumo, qualifica
alcune informazioni come obbligatorie, al fine endere edotto il consumatore prima che effettui
un acquisto on line e quindi prima ancora che diacolato dal contratto, l'identita del
professionista, l'indirizzo geografico e il recaptelefonico dello stesso nonché un numero di fax
0 un indirizzo mail al quale rivolgersi in caso riihiesta di informazioni o reclamo. Anche in
tema di diritto di recesso o per I'esercizio degjlranzia, il Codice del Consumo impone obblighi
informativi precisi e dettagliati.

15. Nello specifico, il caso in esame riguarda il settdell’ecommercecomparto in forte crescita
caratterizzato da una concorrenza molto accesaguele la spersonalizzazione del rapporto
d’acquisto indebolisce di fatto il consumatore amnte e lo pone in una posizione di inevitabile
asimmetria informativa rispetto al professioni€a. qui la necessita di offrire all'utente, in modo
chiaro e comprensibile, nella fase prodromica sdkelta d’acquisto, un quadro informativo quanto
piu possibile preciso ed esauriente rispetto ahatteristiche essenziali dei prodotti vendutile al
modalita di esecuzione del relativo regolamentaredtuale, al fine di consentire al consumatore
la verifica della convenienza della transazionee#ladconformita dei beni/servizi forniti alle
dichiarazioni del professionista. Peraltro, consitie le caratteristiche e I'articolazione del mezzo
Internet un maggior dettaglio nell’offrire informazioni ogplete ed esaurienti, in modo chiaro e
comprensibile, sin dal primo contatto con il constmne, rispetto ad una transazione commerciale,
non comporta alcun maggior aggravio per il profersistef.

16. Nel settore dell'ecommerce pertanto, gli obblighi informativi in capo al gessionista sono
molto stringenti, in particolare nella fase prodicemall'instaurazione del rapporto di consumo. E
cid anche perché, attesa I'elevata concorrenzaatigdre, se il consumatore non viene prontamente

4 cfr. provv. n. 25182, PS919Marco Polo Expert — Vendite on line Boll. n. 47/14.
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e adeguatamente informato su aspetti essenzialragglorto contrattuale quali 'identita del
professionista, le modalita dell’'esercizio delttbrdi recesso, la validita della garanzia, eegli
pud agevolmente scegliere di sostituire il profasisia inadempiente con un suo diretto

competitoP.

17.In tale contesto normativo, I'Autorita ritiene chk impegni proposti dal professionista siano
idonei a sanare i possibili profili di illegittindit della pratiche commerciali contestate nella
comunicazione di avvio del 9 giugno 2015.

18. Ll'art. 49 del Decreto identifica nelle lettere ay)-con precisione gli obblighi di informazione
per i contratti a distanza e contratti negoziatrifudei locali commerciali le informazioni
precontrattuali prescritte: prezzo; identita delfpssionista; caratteristiche principali del pradpt
indirizzo del professionista; modalita di pagamemtgistenza e termini del recesso; il costo per la
restituzione di un bene; 'esistenza di garanzgaliee convenzionali; condizioni post vendita;
modalita di risoluzione extragiudiziale dei recladurata del contratto; I'esistenza di depositi,
ecc. In particolare, per quanto riguarda l'identiél professionista non e irrilevante per il
consumatore conoscere il soggetto dal quale edfettun acquisto.

19. Al riguardo si ritiene che le misure proposte liglanente alla pratica sul) siano idonee a
rimuovere i possibili profili di scorrettezza dedati in sede di avvio, infatti, I'introduzione rel|
homepageali una specifica sezione denominata “Chi Siamorggte ai consumatori di accedere
in modo agevole ed immediato ad informazioni coneple precise circa lidentita del
professionista. Tale sezione rende facile ed agepet il consumatore la conoscenza sull'identita
del professionista e sulle modalita per contattadmite una specifica casella di posta elettrgnica
assolvendo agli obblighi informativi precedentensethéscritti.

20. Parimenti, le precisazioni introdotte circa il fimzamento e la natura facoltativa dsérvizio
reso facile” inserite nelle‘Nuove CGC” nonché la tabella riepilogativa dei costi prevgr la
restituzione dei beni, predisposta in un appodité della sezione“Aiuto - Reso facile”
consentono ai consumatori di disporre facilmentke dieformazioni necessarie ed indispensabili al
fine di esercitare il diritto di recesso.

21. Privalia ltalia infatti si € impegnata a spiega®len“Nuove CGC” il funzionamento del
“servizio reso facile’nonché la natura facoltativa dello stesso, in paldre il professionista nel
paragrafo rubricatoRestituzione dei prodottiha precisato che il sistema “reso facile” ha lopgco
di agevolare la procedura di reso consentenddeadtel di scegliere la data e la fascia oraria in cu
desidera che sia effettuato il ritiro presso il slamicilio, ad ogni modo al cliente € sempre
riconosciuta la possibilita di inviare autonomaneeitprodotto allindirizzo indicato neModulo

di recessaisponibile nella sezion®&iuto — Come restituire un prodotto”infine nella specifica
sezione denominatéReso facile”, accessibile per ogni prodotto, sotto la vdéeuto — Reso
facile”, Privalia si € impegnata ad inserire link contenente una tabella nella quale sono
specificate le spese di spedizione per la restitezidei prodotti, in caso di esercizio del diritio
recesso, distinguendo e precisando il diverso qu&taisto per la restituzione dei prodotti ordinari
e quelli ritenuti voluminosi.

5 Peraltro, detti obblighi informativi permangonepbene con valenza diversa, anche a seguito adiordi un ordine:
nella fase di esecuzione del rapporto di consutaeamo, infatti, non solo la rapida esecuzionerdi transazione ma
anche la divulgazione di informazioni corrette sitato effettivo e sugli sviluppi concreti di urdime di acquisto. Cfr.
provv. n. 25182, PS9192Marco Polo Expert — Vendite on linm Boll. n. 47/14.
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22.Da ultimo, anche con riferimento alla pratica 8)de misure proposte volte a prevedere uno
specifico paragrafo — destinato a fornire in mamiehiara e trasparente le informazioni utili ai
consumatori per usufruire della garanzia legaleatiformita, precisandone le caratteristiche —
nelle “Nuove CGC” appaiono idonee a rimuovere i possibili profili stiorrettezza delineati in
sede di avvio. Nello specifico il professionistaesimpegnato a modificare il punt@ontenuto
della Garanzia legale di conformitahel modo seguentét prodotti sono coperti dalla garanzia
legale in caso di mancata conformita degli stesgilgra essa si manifesti entro un periodo di due
anni a partire dalla data di consegna e in lineanoguanto stabilito dalla normativa vigente. Il
cliente deve informare Privalia della non confornéntro due mesi dal momento in cui si € reso
conto della stessa. (...) Nel caso di Prodotti nonfeoni Privalia non puo offrirne la sostituzione
o la riparazione. In tal caso il cliente avra didt a sua scelta alla riduzione del prezzo (...)aall
risoluzione del contratto (...).”

23. Pertanto, le misure proposte da Privalia Italiatrehmente alla praticaub A)nonché alla
praticasub B)si ritengono atte a rimediare alle carenze infoiveandividuate in sede di avvio.

24. Alla luce delle suesposte considerazioni, si réierhe gli impegni presentati soddisfino i
requisiti previsti dall’'art. 27, comma 7, del Coelidel Consumo.

RITENUTO, pertanto, che gli impegni presentati @abcieta Privalia Vendita Diretta S.r.l., nei
termini sopra esposti, siano idonei a far venir onepossibili profili di scorrettezza della pratica
commerciale oggetto di istruttoria;

RITENUTO, inoltre, di disporre I'obbligatorieta deuddetti impegni nei confronti della societa
Privalia Vendita Diretta S.r.l.;

RITENUTO, infine, di poter chiudere il procedimersenza accertare l'infrazione;
DELIBERA

a) di rendere obbligatori, nei confronti della staiPrivalia Vendita Diretta S.r.l., ai sensi dat!

27, comma 7, del Codice del Consumo e dell’artcdnma 2, lettera), del Regolamento, gli
impegni dalla stesse societa proposti in data g#l2015 e successive integrazioni del 23 ottobre
e 4 dicembre 2015, come descritti nella dichianaziallegata al presente provvedimento;

b) di chiudere il procedimento senza accertardréizione, ai sensi dell’art. 27, comma 7, del
Codice del Consumo e dell’'art. 9, comma 2, let®ralel Regolamento;

c) che la societa Privalia Vendita Diretta S.ehtro sessanta giorni dalla data di notifica della
presente delibera, informino I'Autorita dell'avvealattuazione degli impegni.

Ai sensi dell'articolo 9, comma 3, del Regolameniloprocedimento potra essere riaperto
d'ufficio, laddove:

a) i professionisti non diano attuazione agli impegni;

b) si modifichi la situazione di fatto rispetto ad umpiu elementi su cui si fonda la decisione;

¢) la decisione di accettazione di impegni si fondirdformazioni trasmesse dalle Parti che siano
incomplete, inesatte o fuorvianti.
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Ai sensi dell’art. 27, comma 12, del Codice del §lano, in caso di inottemperanza alla presente
delibera I'Autorita applica la sanzione amminista@ipecuniaria da 10.000 a 5.000.000 euro. Nei
casi di reiterata inottemperanza |'Autorita pudpdise la sospensione dell'attivita di impresa per
un periodo non superiore a trenta giorni.

Il presente provvedimento sara notificato ai soggeteressati e pubblicato nel Bollettino
dell’Autoritd Garante della Concorrenza e del M&sca

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella

ALLEGATO 1
DICHIARA ZIONE DI IMPEGNI

Nell'ambito del procedimento n. PS/9970 avviatol'datorita Garante della Concorrenza e del
Mercato in data 9 giugno 2015 e avente ad oggetimohdotte commerciali di Privalia Vendita
Diretta S.r.l. in materia di informazioni forniteguardo ai diritti dei consumatori e, in particaar
alle informazioni precontrattuali obbligatorie edifitto di recesso ai sensi degli artt. 49 e &3. d
Codice del Consumo, nonché alla garanzia legaleodiformita, ai sensi degli art. 128 e ss. del
Codice del Consumo, la stessa societa Privalia iterdiretta S.r.l. ai sensi e per gli effetti
dell'art. 27, comma 7, del “Codice del Consumo” ¢Bo Legislativo 6 settembre 2005, n. 206 e
successive modificazioni) si impegnano, a decorrdadla data di comunicazione del
provvedimento dell’Autorita, a dare attuazione akguenti misure con le modalita e nei tempi di
seguito indicati.

I. Identificazione di Privalia nella Homepage

Privalia Vendita Diretta S.r.l. siimpegna a:

1. a modificare leNuove CGC indicando lindirizzo email cui il cliente pud volgersi
(“attenzionealcliente @privalia.it) anche in apeatdelle CGC;

2. ad inserire nellalomepagealel sito web una nuova sezione denominata “Chi@lacontenente
le seguenti informazioni: dati identificativi di iPalia Vendita Diretta S.r.l., incluso il numero di
partita IVA, e l'indirizzo email “attenzionealcli¢a@privalia.it”.

Il. Procedura “Reso facile” e spese per il reso dgirodotti

Privalia Vendita Diretta S.r.l. siimpegna a:

1. ad inserire nell®&luove CGQorecisazioni circa il funzionamento del servizieso facile”, in
particolare, spiegando che il sistema “reso fadia”lo scopo di agevolare la procedura di reso
consentendo al cliente di scegliere la data edeideoraria in cui desidera che sia effettuatdirbr
presso il suo domicilio, inoltre, al cliente & sempriconosciuta la possibilita di inviare
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autonomamente il prodotto all'indirizzo indicatol dodulo di recesso disponibile nella sezione
“Aiuto— Come restituire un prodottp

2. ad inserire nella sezione “aiuto reso facile”limk contenente una tabella riepilogativa delle
spese di spedizione per la restituzione dei prodottaso di esercizio del diritto di recesso.

lll. Contenuto della garanzia di conformita

Privalia Vendita Diretta S.r.l. siimpegna a:

1. ad inserire nellNuove CGCun paragrafo rubricatéGaranzia di conformita per prodotti
difettosi 0 non conformi”al fine di precisare la natura legale della ga@nitiperiodo di validita
della stessa, il termine previsto per legge entriolcconsumatore deve denunciare la difformita
riscontrata, I'impossibilita di offrire i rimedi dla riparazione o sostituzione del bene viziato da
difetto di conformita, riconoscendo al consumaibdiritto di richiedere, a sua scelta, la riduzon
del prezzo o la risoluzione del contratto. Il pssienista si &€ impegnato a modificare il punto
“Contenuto della Garanzia legale di conformitaiel modo seguentél prodotti sono coperti
dalla garanzia legale in caso di mancata conforntiggli stessi qualora essa si manifesti entro un
periodo di due anni a partire dalla data di consage in linea con quanto stabilito dalla
normativa vigente. Il cliente deve informare Prigatella non conformita entro due mesi dal
momento in cui si e reso conto della stessa. (..L)ch&o di Prodotti non conformi Privalia non
puo offrirne la sostituzione o la riparazione. la taso il cliente avra diritto, a sua scelta alla
riduzione del prezzo (...)o alla risoluzione del cattb (...)".

Entrata in vigore e durata

Gli Impegni entreranno in vigore a partire dalldaddi notifica del provvedimento di accettazione
ai sensi dell'art. 27, comma 7, del codice del coms (“Data di validita”) e resteranno validi
senza limiti di tempo.

Gli impegni saranno attuati entro 2 (due) mesiadBihta di validita.
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PS10186 - VODAFONE-SERVIZIO EXCLUSIVE
Provvedimento n. 25904

LAUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 9 marzo 2016;
SENTITO il Relatore Dottoressa Gabriella Muscolo;

VISTA la Parte Il, Titolo 1l e la Parte 1ll, Titol Il del Decreto Legislativo 6 settembre 2005, n.
206, recanteCodice del Consuni@ successive modificazioni (di seguito, CodiceG@ensumo);

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in mateda pubblicita ingannevole e

comparativa, pratiche commerciali scorrette, viatae dei diritti dei consumatori nei contratti,

violazione del divieto di discriminazioni e clausaessatorie(di seguito, Regolamento), adottato
dall’Autorita con delibera del 1° aprile 2015;

VISTO il proprio provwedimento del 28 ottobre 201&gn il quale & stata deliberata la non
adozione della misura cautelare, ai sensi dellaft.comma 3, del Codice del Consumo;

VISTI gli atti del procedimento;

I. LE PARTI

Vodafone Omnitel B.V., dal 23 novembre 2015 Vodafdtalia S.p.Al (di seguito Vodafone), in
qualita di professionista, ai sensi del Codice @ehsumo. La societa & attiva nei servizi di
telecomunicazione e trasmissione dei dati. Il wilardella societa, relativo all'esercizio chiuso al
31 marzo 2015, presenta un valore della produziamea quasi 6 miliardi e mezzo di Euro ed &
risultato in utile.

ADUC - Associazione per i Diritti degli Utenti e @sumatori (di seguito ADUC), in qualita di
segnalante.

Il. LE CONDOTTE OGGETTO DEL PROCEDIMENTO

1. Il procedimento concerne le condotte poste in esdal professionista, a partire dal 31 agosto
2015, consistenti:

a) nell’attivazione automatica del servizibdafone Exclusivesenza il consenso espresso e
preventivo 6pt-in) dei clienti Vodafone;

b) nell'addebito automatico del relativo costo nikené ,90 euro).

1 in data 11 novembre 2015 ¢ stata deliberata &omaazione transfrontaliera di Vodafone OmniteVBda societa a
responsabilita limitata, soggetta al diritto olaselén societa per azioni, soggetta al dirittoatadi e 'adozione di un nuovo
testo di statuto sociale. L'efficacia di tale attdrasformazione ha avuto inizio in data 23 novesr#015, in quanto esso &
stato registrato in tale data (Cfr,.Visura cames&teica, protocollo di aggiornamento 8 febbraia@Qop. 306-307).
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Ill. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO
1) Liter del procedimento

2. In relazione alle condotte sopra descritte, in d&tattobre 2015 ¢ stato comunicato alle Parti
l'avvio del procedimento istruttorio PS10186 neinfronti del professionista per possibile
violazione dell'art. 65 del Codice del Consumo paittivazione “automatica” del servizio
Vodafone Exclusive senza il consenso espressovemieo ©pt-in) dei clienti Vodafone e per
'addebito automatico del relativo costo (1,90 eatanese) da aggiungere a quello del proprio
piano tariffario, a partire dal 31 agosto 2015.

3. Nell'ambito della comunicazione di avvio del protednto, le Parti sono state invitate, ai sensi
dell'art. 8, comma 2, del Regolamento, a presentamorie scritte e documenti entro 6 giorni dal
suo ricevimento, al fine di consentire all'AutoritA valutare i presupposti per la sospensione
provvisoria della condotta, ai sensi dell'art. 28mma 3, del Codice del Consumo.

4. In data 19 ottobre 2015 e in data 22 ottobre 2Qidpettivamente ADUC e Vodafone
producevano memorie, corredate di varia documenazi

5. In data 23 ottobre 2015 si svolgeva un’audiziona teappresentanti di Vodafone, ai sensi
dell'art. 12, comma 2, del Regolamento.

6. In data 28 ottobre 2015 I'Autorita deliberava lannadozione della misura cautelarngef
I'assenza di un danno grave ed irreparabile ai aonatori, derivante dagli addebiti effettuati in
relazione al servizio nel corso del procedimentmwenendo con il professionista che tali somme,
sulla base dell'art. 65 del Codice del Consumo dowio essere restituite a seguito
dell'accertamento di un’eventuale violazione defladesima norma da parte di Vodafone Omnitel
B.V.”

7.1n data 6 novembre 2015 Vodafone inviava una rigpaba richiesta di informazioni, formulata
con l'atto dell’avvio del procedimento istruttorio.

8.In data 24 novembre 2015 si svolgeva un’altra aodedei rappresentanti di Vodafone, ai sensi
dell'art. 12, comma 2, del Regolamento e in daw@dicembre 2015 il professionista inviava una
comunicazione di risposta alle richieste di inforinai e chiarimenti, formulate durante la
suddetta audizione.

9. In data 28 dicembre 2015 veniva comunicata allgi Pardata di conclusione della fase
istruttoria ai sensi dell’art. 16, comma 1, del Blagnento.

10. In data 27 gennaio 2016, Vodafone presentava mamdifensiva conclusiva e
documentazione.

11. In data 28 gennaio 2016, a seguito della ricezionpari data della memoria conclusiva
presentata da ADUC e corredata di numerose altpeas&zioni relative alla vicenda, oggetto del
procedimento, che erano pervenute via mail all’Agsoone, veniva inoltrata richiesta di parere
all’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni,sansi dell'art. 27, comma 6, del Codice del
Consumo.

2 vedi Docc. n. 44 (prot. n. 0061461) e n. 45 (pe61521) del 16 ottobre 2015.
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2) Le evidenze acquisite

Le istanze di intervento ricevute

12.1n relazione alla condotta oggetto di contestazituiéora in corso, sono pervenute nell’lambito
del procedimento numerose segnalazioni di consumeatbuna da parte dellAssociazione dei

consumatori ADUG.

13.1n particolare, i segnalanti lamentano:

- di non aver ricevuto o notato I'unico SMS infotiva che sarebbe stato inviato dal professionista
nel periodo estivo relativo alla futura attivaziomkel servizio in assenza di diniego del
consumatore;

- di non aver compreso in maniera chiara linizati presentata come una ‘“variazione
contrattuale”, ma in realta consistente in una mzone a pagamento pubblicizzata come
opzionale dallo stesso operatore nella sezioned&de del sito 190.it, sullAppy Vodafonee
nella sezion&ervizi e promozioni attiveul sito Vodafone.

- di non essersi resi conto per mesi che taleagtine era stata effettuata, in quanto gli addebiti
mensili per Vodafone Exclusive non sono stati ieaif via SMS dal professionista, come nel caso
di altre promozioni, né chiaramente evidenziatideitaglio degli addebiti della sezione Privati sul
sito web o sulla App del professionista ;

- di aver subito l'azzeramento del credito o la destica riduzione per il progressivo prelievo
degli importi mensili;

- di aver riscontrato che il servizio € stato attd/con la pratica del silenzio-assenso su ceildlar
persone anziane (che non leggono gli sms), di persbe hanno usato poco il cellulare perché
all'estero, di persone che non hanno attiva lagaaione Internet o non dispongono di apparati
idonei alla navigazione 4G o che utilizzano le SiMapparecchiature elettroniche, che non
consentono la rilevazione dei messaggi;

- di non aver mai potuto utilizzare il servizio,rpeancata attivazione di internet sul cellulare, pe
non essere in possesso di sim abilitata al 4Gum'diferta 4G;

- di essersi visti rifiutare le richieste di rimisorper gli importi addebitati per i mesi precedenti
all'atto della richiesta di disattivazione del sy, nonostante il professionista fosse in grado d
verificare se il consumatore era stato nella caade di utilizzare o aveva effettivamente
utilizzato il servizio Vodafone Exclusive.

Il servizio Vodafone Exclusive

14.11 servizio Vodafone Exclusivprevede, a fronte di un addebito mensile pari 8 20, che si
aggiunge ai costi previsti dal piano tariffario dehsumatore:

(a) la navigazione sulla rete 4G che sarebbe consepdita solo a coloro che dispongono di uno
smartphone 4G, di un'offerta attivata a tariffaeinet 4G, di una sim abilitata alla navigazione 4G
e che si trovino in una zona con adeguata copertura

(b) la possibilita di disporre di 2 ingressi al cinemlaprezzo di un biglietto che sarebbe perd

garantita solo nei cinema aderenti alla promozi@miee 250 cinema (21,22%)er “oltre 800
sale” (circa 25%) ed esclusivamente dal lunedeakvdi;

3 Cfr. Doc. n. 13 (prot. 0056127 del 17/09/2015).
4 dati complessivi sui cinema sono stati fornéild Direzione Generale Cinema del Ministero deiiledelle Attivita
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(c) l'accesso al servizio clienti dedicato 193 che eotisebbe di parlare direttamente con un
operatore.

15. Lattivazione e il relativo addebito di Exclusivers stati effettuati nei confronti di tutti i
clienti mobili Vodafone, esclusi i clienti con sioon solo traffico dati e i clienti business, cheno
abbiano espresso esplicitamente la volonta di ereedal contratto o di rinunciare al servizio.

Sono stati interessati dalloperazione, quindi, ptessivamente circa 19 milichidi clienti
Vodafone.

16. Vodafone, a partire dalla seconda meta di luglib2Ma comunicato tramite sins in fattura,
che, avrebbe effettuato l'attivazione automatica Vdidafone Exclusivetrascorsi 30 giorni
dallinvio della suddetta comunicazione, presentartdle operazione come una modifica
contrattuale ai sensi dell’art. 70 c.4 del Decregmislativo 259/2003 (da ora Codice delle
Comunicazioni Elettroniche o CCE). Il professioaidia, poi, automaticamente proceduto ad

addebitare il costo mensile di 1,90 euro a parniaé 31 agosto 205 nel caso in cui il
consumatore non si fosse attivato per rifiuNodafone Exclusive

17. Vodafone ha imposto ai consumatori che non volessecettare il pagamento aggiuntivo
I'obbligo di manifestare il proprio dissenso tragnitue opzioni:

- 0 esercitando il diritto di recesso dal contrattibsensi dell'art. 70 comma 4 CCE, entro trenta
giorni dalla data di ricevimento della comunicagan fattura o via sms, accedendo alla pagina
variazioni.vodafone.it oppure attraverso I'appositodulo;

- 0 comunicando la rinuncia al servizio Vodafonelggive per mantenere, cosi, le proprie attuali
condizioni, rivolgendosi al numero gratuito 4259%ore su voda.it/exclusive.

18. Vodafone ha respinto le richieste di rimborso augegdell'attivazione automatica di un
servizio non richiesto dai consumatori.

19. Il rifiuto del rimborso & giustificato dall’opera® in considerazione della responsabilita
attribuita agli utenti di non aver effettuato lasdietta prima della preannunciata scadenza dei

termini di attivazione del suddetto serviZidTale rifiuto & stato opposto anche nel caso in cu
risultasse evidente che gli utenti non erano retedizioni di usufruire di Vodafone Exclusfie

Culturali e del Turismo. Vodafone indica sul siteecsarebbero interessati dall'iniziativa Vodaforxelisive “250 cinema
per oltre 800 sale”. Sotto il profilo tecnico talistinzione corrisponderebbe a quella della Dinregi€inema tra “sala
cinematografica” e “schermo”. Alla data del 31 ditee 2014 risultavano presenti sul territorio naale 1178 sale
cinematografiche (“cinema” secondo 'operatore) ypetotale di 3310 schermi (“sale” secondo |'opera).

Si tenga presente, che sono stati presi in coregitiae i dati relativi agli “schermi attivi”, ciaguelli che programmano
per almeno 120 giorni solari all'anno.

5 | dati sono stati desunti dal numero 3 (giugnox)@lell'Osservatorio Trimestrale delle Comunicagionrato
dallAGCOM, disponibile su Internet all'indirizzdth://www.agcom.it/osservatorio-sulle-comunicazioni

0 professionista avrebbe comunicato I'attivaziaie nuovo servizio inviando ai propri clienti cooaricabile, dalla
seconda meta di luglio, un sms del seguente tetidet 31 agosto il tuo piano tariffario includera Vafibne Exclusive.
Hai il Servizio clienti dedicato 193 per parlarer€itamente con un operatore e potrai andare alwiaen 2 al prezzo di 1
solo biglietto. Tutto incluso nel tuo piano che téare costera 1,9 euro in pit al mese. Per infolim@zzomplete, per
mantenere le tue attuali condizioni o per recedgrauitamente chiama il 42593 oppure su voda.illesie'.

6 A titolo esemplificativo si vedano i docc. 27 (p8©58934 del 05/10/2015) e 61 (prot. 0062719 @edtPobre 2015
memoria difensiva Vodafone).

7 Cir. Doc.61 (prot. 0062719 del 22 ottobre 2015)lidNsuddetta memoria difensiva Vodafone comunieala politica
aziendale, adottata per concedere i rimborsi, piewaicamente come ipotesi di accoglimento dedifiga I'accertamento
della mancata ricezione del messaggio informatavpatte dell'utente o la mancata registrazionége#tnuta richiesta
“tempestiva” di rinuncia al servizio.

8 Cfr. Doc. 73 (prot. 0064124 del 30/10/2015) “La/S¥odafone suindicata viene utilizzata dal Sottaszall'interno di
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Le condotte oggetto di contestazione

(a) L'attivazione automatica del servizio Vodafdbelusive senza il consenso espresso e
preventivo (opt-in) dei clienti Vodafone

20. L'Autorita ha ricevuto alcune segnalazioni cheigortano a titolo meramente esemplificativo,
da cui risulta quanto segue:

Esempio 1:

“Segnalo lirregolarita del gestore telefonico Vfmlze, nell'iscrivermi senza il mio consenso al
servizio “Vodafone Exclusive”. Mi sono ritrovatccigtto e ho dovuto pagare un servizio che non

ho mai sottoscritto né richiestd)”

Esempio 2:

“Ho scoperto oggi che sulle due mie SIM dormierdgdfone ha addebitato 1,90 euro ciascuna
[...] ritengo particolarmente scorretta I'attivaziordi un servizio a pagamento per la navigazione

in rete su SIM che non sono mai state usate peizerati0’;

Esempio 3:

“..neanche volendo avrei potuto usufruire di questeofipozione a pagamento” perché i nostri
telefoni non supportano il 4G e perché tra I'alsbbiamo il blocco internet sul celluldrél;
Esempio 4:

“I miei genitori che non leggono neppure gli smsaio ritrovati ciascuno con circa 2 euro in
meno di credito telefoni¢d?;

Esempio 5:

“In data 07/10/2015 la societd Vodafone attivavdesulia numerazione..., il servizio VODAFONE
EXCLUSIVE, in maniera del tutto arbitraria e seralaun preavviso (ho scoperto I'attivazione di
questo servizio in maniera del tutto casuale, nandyp tra le pagine della mia area utente del sito
vodafone.it) [...] nonostante le mie numerose sem@hi ove chiedevo il rimborso [...],

Voodafone non ha mai dato riscontro ai miei reclaki

Esempio 6:

“In data lunedi 28 dicembre 2015, mi sono accorte dal credito della mia sim Vodafone erano
stati sottratti euro 5,70. Verificando nell’area idate del sito Vodafone apprendevo che ...era per
il servizio Vodafone Exclusive mai richiesto e di aon ho potuto usufruire non essendone
neanche a conoscenza. [...] ho [...] richiesto all'cgtere la restituzione dell'importo pagato,
ricevendo un diniego, nonostante abbia fatto presenche che:

un dispositivo satellitare installato nel vano eséla del motociclo di proprieta dello Scriveribetto dispositivo non
possiede display né alcuna interfaccia che consditgente di leggere gli sms ricevuti dal momeoke si tratta
semplicemente di un localizzatore satellitare. 'Nif#irta della SIM Vodafone indicata, inoltre, nérattivo il servizio
internet 4G, ma solo un’opzione per la ricezioiengio di sms atti a controllare il veicolo. In ta24/09/2015 sono stati
sottratti 1,90 euro dal credito della succitata Milafone per I'attivazione, mai richiesta, deM&go Vodafone
Exclusive... In data 21/10/2015 il Sottoscritto hfiria provveduto ad inviare, tramite Posta ElettcarCertificata,
reclamo per la restituzione dellimporto indebitarteesottratto. In diverse occasioni & stata alaeanzata richiesta al
Servizio Clienti in ordine alla restituzione di ttetmporto, ricevendo altrettanti dinieghi”.

9 Cfr. Doc. n. 43 (prot.0060911 del 14/10/2015).
10 cir. Doc. n. 59 (prot. 0062514 del 22/10/2015).
11 cir. Doc. n. 108 (prot. 0068048 del 18/11/2015).
12 ¢, Doc. n. 15 (prot. 0056554 del 21/09/2015).
13 Cir. Doc.n. 154 (prot.0010033 del 04/01/2016).
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1) non ho mai ricevuto nessun SMS al riguardo (RISPA: se la SIM & spenta dopo qualche

giorno il sistema cancella automaticamente I'SM$!!
2) la SIM é vecchia e quindi non abilitata al 4G, codiacui Vodafone dovrebbe essere a

conoscenza evitando di offrire una promozione diletG & parte integrantel4.

Vodafone stessa indica Exclusive tra le opzionpsipentari € non tra le caratteristiche essenziali

che possono costituire oggetto di modifica contedétexart. 70, comma 4, CCE.

Fig.1- Sull’App My Vodafone indicazione di VodafoneExclusive come opzione
B 1 "l 15% [ 18:45

6 My Vodafone

Offerte gia Attive 3484728353

Gestisci offerta

bl Vodafone Exclusive

Costo rinnovo 19€
Operazione non consentita
Hai gia prenot disattivazione
deflopzione, Lopzionelsara disattivata il 13/
1178075

Nel tuo piano: velocita 4G, hotspot, Servizio Clienti dedicato
193, due biglietti del cinema al prezzo di uno

< Indietro
Fonte: Doc. n:87 (prot. 0065772 del 09/11/2015).

(b) L'addebito automatico del relativo costo mém¢i,90 euro) e il diniego dei rimborsi

21.Vodafone rifiuta di rimborsare gli importi gia adwti, concedendo il rimborso solo a coloro
che, a seguito di consultazione del sistema inftomada parte del servizio clienti, sarebbero

risultati vittime di errori del sistema nell'invaell'informativa sulla futura attivazione di Exciues

o nella registrazione della rinuncia tempestivasatvizio. Le cifre riportate dal professionista

14 cir. Doc. n. 114 (prot. 0075311 del 31/12/2015).
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([omissi$” rimborsi) confermerebbero che si tratta di openaizimitate rispetto a 19 milioni circa

di sim interessate dall’'operazioré
“Il 9 novembre 2015 per caso mi sono accorto detlito e quando ho chiamato il servizio
clienti e poi ho fatto un reclamo, mi hanno detbe @ tutta colpa mia che non ho rinunciato e che

non mi faranno nessun riaccredits.

“Ho una sim ricaricabile attiva [...] in un cellularehe non uso mai, [...] faccio una ricarica
all'anno. ... accendo il cellulare per effettuarerlaarica e mi accorgo con enorme stupore che il
credito da euro 14,24 é passato a euro 8,54. Chigalegazioni al call center e mi dicono che
unilateralmente mi avevano attivato un servizioiopale denominato “Vodafone Exclusive™|...]

mi hanno detto che non potevano rimborsarmi altrithavrebbero dovuto rimborsare altre 32

milioni di sim, con un danno enorme per I'operatdré

22. A cio si aggiunga la difficolta per i consumatoii \knire a conoscenza sia dell’effettiva
attivazione del servizio da parte di Vodafone cleglidaddebiti mensili effettuati, perché dalle
denunce dei segnalanti emergerebbe chiaramentailsastrasparenza informativa dell’operatore
in merito all'attivazione, una volta avvenuta, detvizio e ai prelievi mensili dal credito residuo
dei consumatori, che non verrebbero comunicatottaMn volta tramite sms ai consumatori, come
viene fatto per le altre offerte.

“Non ho ricevuto nessun avviso di avvenuta attivegimemmeno a meta mese quando mi arriva
la comunicazione relativa alla scadenza del padohdtase (venivano riportati solo i dati
economici di “Vodafone Special”). E tornata util®ls I'applicazione dello smartphone dove

controllo tuttd 18,

23. Nelle Figure 2 e 3, ad esempio, & possibile coargathe i clienti Vodafone nella sezione
relativa al proprio “Dettaglio costi e traffico” siializzano un addebito di 1,90 euro qualificato
come “Altro”, senza che venga esplicitato chiaratmeche si tratta dell’addebito relativo a
Vodafone Exclusive. Solo entrando nel relativo ‘tAglio spese” o nello “Storico Movimenti”
sarebbe possibile verificare la motivazione deti@lito.

Questo comportamento viene segnalato chiaramentendeonsumatore e confermato in altre
denunce pervenute.

“Va altresi segnalato che tali addebiti per servigion richiesti) vengono visualizzati
separatamente dal Dettaglio costi e traffico”, ezpesti invece nella sezione “Storico Movimenti”
e con questo “artifizio” l'utente viene messo in gagtiva difficolta nella loro immediata
individuazione, come avvenuto nel caso dello sote/ehe se ne € avveduto solo a seguito di una
diminuzione del credito in assenza di costi dificaf e dopo non facile riceréa

24. Questi prelievi, effettuati in forma tacita ed auttdica nei confronti di coloro che non hanno
letto l'informativa relativa a Vodafone Exclusive c¢he non gli hanno prestato particolare

# Nella presente versione alcuni dati sono omassjuanto si sono ritenuti sussistenti elementisgirvatezza o di
segretezza delle informazioni.

15 cir. Doc. n. 61 (prot. 0062719 del 22/10/2015).
16 cir. Doc. n. 92 (prot. 0066100 del 10/11/2015).
17 cir. Doc. n.158 (prot. 0010338 del 07/01/2016).
18 cir. Doc. n. 87 (prot. 0065772 del 09/11/2015).
2 Cfr. Doc. n.152 (Prot. 0010200 del 04/01/2016).
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attenzione, rendono impossibile al consumatoreeddersi conto dell'avvenuta attivazione del
servizio e dei relativi addebiti effettuati, se naonstatando il progressivo, imprevisto,
assottigliamento del credito.

Fig. 2- Dettaglio costi e traffico dei consumatori

Dettaglio costi e traffico

In me=sta sezone irovid prospetio nassunbvo dei cash e d=l Faffico d=ia tu= SM

Gf mporh soon sspress i vurn & song ds pdendsrs LS nouss per licancablb e WA ssclusa per Sbbosmmenli

He nal registrade o S0 come Reaie Utizzatore, | cetingio dei costi soma consutiabde datia datn sucoesanva & queds d)
12 Jig- oy B

Sonha penndo Somamarno e ttagin spese Altfﬂ

Logen 1,90

Oetagic cost relslheo 8l mosere: ST 235736

Pernad sciimonas dat 10MM20NS o T 2015

Tipalogia Quaniifa®urmesro Durata Imporio €
L] Tratfica promoZionaa § cosio 2eny 15 L= et 0,00
Totale 1,00

Fonte: Doc. n.93 (prot. 00066099 del 10/11/2015).
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Fig. 3- Storico movimenti
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Fonte: Doc. n.154 (prot. 0010033 del 04/01/20186).

3) Le argomentazioni difensive del professionista

Sulla competenza dell’Autorita

25. Con memoria conclusiva del 27 gennaio 2016, Vodatum sollevato eccezioni in ordine alla
competenza dell’Autoritad sanzionare condotte del tipo di quelle descnitéd provvedimento
giacche, in applicazione del principio di specialiticonosciuto dalle direttive 2005/29/CE e
2011/83/UE, tale competenza spetta in via esclusaliddutorita per le Garanzie nelle
Comunicazioni®.

26. In tale prospettiva, la sussistenza di una norraatlv settore, in particolare, la delibera
AGCOM n. 519/15/CONS (con la quale é stato appmidiRegolamento recante disposizioni a
tutela degli utenti in materia di contratti relatalla fornitura di servizi”) ed il correlato diret
coinvolgimento del’lAGCOM stessa nella materia, l@ca fini sanzionatori, indurrebbero a
dubitare della competenza dellAutorita ad inteiven sulla fattispecie oggetto del

procedimentdl.

Nel merito

27. 11 professionista formula, innanzitutto, un’eccemodi fondo, inerente al fatto chdafone
Exclusivenon rappresenterebbe un servizio accessorio agguait sensi dell’'art. 65 del Codice
del Consumo, come sostenuto dall’Autorita, ma uwedifita delle condizioni contrattuali ai sensi
dell'art. 70 c. 4 CCE, che consentirebbe all'opamatdi effettuare rhodifiche delle condizioni
contrattuali per via unilaterale, senza particolalimitazioni, né con riferimento alle sole

3 Cfr. Memoria conclusiva Vodafone del 27 gennai@®@®oc.n. 202, p. 5.
21 Ibidem p.6.



28

BOLLETTINO N. 8 DEL 21 MARZO 2016

condizioni economiche del servizid, purche il consumatore riceva informazioni coetpl con

congruo preavviso e possa recedere dal contratzageenaf?.

28. Il professionista ritiene, inoltre, che I'applicame dei due articoli suindicati - art. 65 Codice
del Consumo e art. 70 c. 4 CCE — si effettui imz&ne alla fase del rapporto contrattuale in cui s
esplica la condotta. L'art. 65 Codice del Consuirapplicherebbe nella fase precontrattuale, cioé
all'atto dell'offerta di un nuovo servizio o del$taurazione di un nuovo rapporto contrattuale,
mentre I'art. 70 c. 4 CCE alle modifiche tariffagel accessorie nell’'ambito di un contratto gia
concluso. Pertanto, sarebbe applicabile un divexgome delle due fattispeciept-in per i nuovi

servizi/rapporti contrattuali ept-outper i servizi/rapporti contrattuali in cor%d

29. Vodafone ritiene di aver agitocOrrettamente e in perfetta buona fede, applicatelo
prescrizioni dell'art. 70 c. 4 CCE, comunicando tdevariazione oltre trenta giorni di anticipo
rispetto alla sua entrata in vigore ed assicuraradutti la possibilita di recesso dal contratto
principale, ferma restando anche la possibilitar@intro alle caratteristiche del vecchio piano
tariffario”.

30. Infatti, Vodafone, consentendo ai consumatori iliti di esercitare non solo il recesso
dall'intero contratto, come prevede I'art. 70 CC@E, ma anche di esercitare il presunto diritto di
“recesso parziale avrebbe, a suo dire, intesddur[r]e il carattere unilaterale€’ del'operazione e
offrire “una forma di tutela minofelasciando ai clienti la possibilitadf mantenere le attuali

condizioni di servizia.evitandd, in tal modo, Taumento del costo del piano tariffatié®. Il
diritto di recesso parziale, secondo il professitmisarebbefihalizzato a produrre I'estinzione

parziale del rapporto, con riguardo alle sole mdttatecniche “Vodafone Exclusivé®

31.1l professionista ha, inoltre, voluto sottolineamemodo particolare la tempestivita informativa,
nonché la chiarezza e completezza del contenute demunicazioni inviate ai consumatori in
relazione all'operazione “Vodafone Exclusive”, steindo sul fatto che la rimodulazione sia stata
pubblicizzata in modo massivo'Tale pubblicizzazione sarebbe avvenuftraverso: (i) I'invio

di una comunicazione individuale ad ogni clientmezzo SMS, per i clienti con SIM ricaricabile,
0 in fattura, per i clienti con SIM in abbonameni@) direttamente sulla home page del sito
internet della Societa attraverso la pubblicaziafieun link dedicato; (iii) sul portale mobile e
sulla APP utilizzata da smartphone, (iv) attravenrsn annuncio a pagamento sui principali
quotidiani nazionali: Corriere della Sera e la Rdyllica’ per “...contraddistinguere la politica

commerciale della Societa rispetto a quella deiczrenti’ 26.

32. La memoria difensiva del professionista si concladerdando, tra I'altro)'attenta politica
dei rimborsi ispirata alla massima tutela degli otie descritta nella prima risposta alla richiesta di
informazioni.

22\bidem pp. 4, 7.

23 pidem p. 10.

24 bidem

25 pidem p. 8, 13.
26bidem pp. 3-4, 13-14.
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4) Le argomentazioni di ADUC

33.Con memoria conclusiva del 28 gennaio 2016, ’ADkECpresentato le proprie considerazioni
in merito al procedimento in corso e alla conddttsodafone nel caso, oggetto di valutazione.

34. LADUC riferisce di numerose segnalazioni che ddolote 2015 sarebbero pervenute
all’Associazione Via mail o direttamente scritte dagli utenti sutdm del sito aduc.it(allegate a
titolo esemplificativo nella memoria) e che avreftblamentato fa mancata ricezione del’'SMS di
attivazione dell'offerta da parte di Vodafone emincato rimborso delle somme indebitamente

sottratte dal gestore telefonit®’

35. In merito alla questione rimborsi, 'ADUC sostiemde Vodafone avrebbe proceduto a
“rimborsi parziali, solo in alcuni casi, secondo ulogica sinceramente incomprensibile. Il timore
dell’Associazione € che Vodafone abbia procedutondorsi solo in favore di chi ha inviato la
propria segnalazione all’Antitrust. Risulta, in dgraso, sia dal sito dell'associazione, che sul web
(in altri forum e sulla pagina facebook di Vodafprobe nella maggior parte dei casi i rimborsi

non sono stati eseguifs,

36. L'ADUC contesta anche quanto sostenuto dai legaiodafone nell’audizione del 23 ottobre
2015, per i qualiit comportamento, messo in atto dalla societa, cosne i suoi effetti si sono gia
esauritl’. LADUC ritiene che tale “pratica commerciale scorretta’sarebbe“tutt’altro che
conclusd, perché permangono gli effetti, in quantoottinuano a tutt'oggi gli addebiti nei
confronti di chi ancora non si € accorto dell’a@izione (mancata ricezione del SMS, mancata
visione dell’'SMS, mancata accensione di un telefiamergenza con sim Vodafone, ecc.) oppure
erroneamente (su induzione di Vodafone) abbia uiteri non poter rifiutare I'attivaziorie

37. In sostanza, 'ADUC ha voluto evidenziare che ioual modo & dato conoscere a lei, cosi
come a Vodafone o all’Autoritachi fra coloro i quali hanno attivo il servizio Vatbne Exclusive,
abbia compiuto una scelta volontaria e consapeeatki invece la stia subenthd

38. Tenuto conto di questa criticitaad oggi, ogni singolo cliente Vodafone ha pagatoqeesto
servizio euro 9,50. Di conseguenza moltiplicando ip@umero di utenti coinvolti, Vodafone &

indebitamente in possesso di ingenti somme di detligsroprieta dei suoi clieritf0,

39. UADUC contesta a Vodafone non la volonta dactollare ai propri clienti il costo
dell’'upgrade delle proprie tecnolodiema la modalita adottata, il ricorso, cioe, alastificazione

di un “servizio aggiuntivo”, piuttosto che la seetti aumentare esplicitamente i costi contrattuali,
non mettendo, in tal modo, il consumatore nelladixione di poter scegliere fra il maggior prezzo

del servizio e quello fornito dagli altri competisc?.

40.Un altro punto sul quale 'ADUC dissente dal prafesista € I'ambito di applicazione dell’art.
65, che, secondo Vodafone, dovrebbe limitasnld alle costituzioni di un nuovo rapporto
contrattualé e per un %ervizio completamente diverso rispetto all'oggettel contratto
principale...”. LADUC, invece, valuta come errata tale integfazione del professionista, in

quanto festrittiva’, anche perchéla lettera dell'art. 65 Codice Consumo fa esplicitierimento

27 cfr. Memoria conclusiva ADUC del 28 gennaio 2016cDn. 203, p. 1.
28 hidem p. 1.

29 pidem p.1-2.

30 pidem p. 2.

31 pidem
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a pagamenti supplementari ulteriori rispetto alllWiyo contrattuale principale [...] sotto la
disciplina dell’art. 65 ricadono tutte quelle offero contratti supplementari — per le quali la
societa richiede un ulteriore pagamento — che aooedal contratto principale, a prescindere
dalla affinita del servizio aggiuntivo (contratt@giuntivo o pagamento supplementare che dir si
voglia) con il servizio principa?.

41. L'ADUC mette in evidenza la posizione assunta dafgssionista in relazione al tema dei
rimborsi e dell'ingiustificato arricchimento deiiesiti sostenuto da Vodafone per I'utilizzo del
servizio offerto. Pertanto, secondo il professitmid'eventuale rimborso dovrebbe essere
“effettuato non per l'intero importo pagato ma de¢andolo in proporzione al godimento. In caso

contrario, vi sarebbe un ingiustificato arricchinterdel cliente a danno della sociéé.

IV. PARERE DELLAUTORITA PER LE GARANZIE NELLE COMU  NICAZIONI

42. Poiché la condotta oggetto del presente provvedimneénstata diffusa a mezzo stampa e
tramite SMS, essendo relativa al settore delle cocazioni, in data 28 gennaio 2016 € stato
richiesto il parere all’Autorita per le GaranzidlegComunicazioni, ai sensi dell’art. 27, comma 6,
del Codice del Consumo.

43. L'Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni nlea comunicato il proprio parere entro |l
termine di trenta giorni dal ricevimento della iesta.

V. VALUTAZIONI CONCLUSIVE

1) Sulla competenza dell’Autorita

44. In via preliminare vanno affrontate le ecceziorliasgompetenza dell’Autorita, sollevate dal
professionista nella memoria conclusiva in ragidedia presunta applicazione del principio di
specialita & sanzionare condotte del tipo di quelle descrigéprovvedimento Pertanto, nel caso
di specie, secondo Vodafone, la competenza spefter@l’ AGCOM.

45, Tali eccezioni risultano prive di fondamento in gteala condotta contestata configura una
violazione della normativa in materia@insumer rightgintrodotta dal Digs 21/2014), su cui l'art.

66 c. 24 del Codice del consumo & esplicito, non lasciasgazio a dubbi interpretativi,
nell’affidare all’Autorita Garante della Concorrene del Mercato la competenza all’applicazione.
46. Cio posto, non appare pertinente, né fondato, ttisjzé¢ caso di specie, quanto adombrato dal
professionista in merito alla sussistenza di umimpetenza dell’Autorita all’accertamento in
materia di violazioni dei diritti dei consumatoritenendosi, invece, essa pienamente legittimata a
svolgere le attivita di repressione e sanzioneidéggiti della consumer rights

321pidem pp. 2-3.
33 bidem p. 3.

34| testo dell'art. 66 c. 2 riferisce quanto seditAutorita Garante della Concorrenza e del Meocatufficio o su
istanza di ogni soggetto o organizzazione che b@abhteresse, accerta le violazioni delle normeudialle Sezioni da | a
IV del presente Capo, ne inibisce la continuazemne elimina gli effetti.”
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2) Valutazioni di merito

Vodafone Exclusive: attivazione di un servizio ac@sorio aggiuntivo senza consenso

preventivo del consumatore

47.Si precisa che ai sensi dell’art. 2, comma 1, debb. n. 21 del 2014 il presente accertamento
ha ad oggetto solo la condotta posta in esserepd#bssionista nei confronti dei clienti
contrattualizzati dopo il 13 giugno 2014, consigenella mancata acquisizione del consenso
espresso del consumatore al pagamento di un copfesnentare. Cio tuttavia non preclude la
possibilita per I’Autorita di intervenire ai sertgli articoli 20 e seguenti del Codice del Consumo
nei confronti delle condotte relative a contratinclusi antecentemente al 13 giugno 2014 che

integrino gli estremi di pratiche commerciali sette3>,

48. In merito al procedimento in oggetto, il professsda contesta all'Autorita che Vodafone
Exclusive possa essere qualificato come un sergzo@ssorio aggiuntivo, in quanto, a suo dire, €
ed é stato trattato dal professionista come unaififb@dontrattuale, disciplinata dall’art. 70 c. 4
CCE.

49. Liter istruttorio del procedimento ha, invece, f&o al convincimento opposto, cioé che il
servizio Vodafone Exclusive non € una modifica cattiiale per le seguenti ragioni:

1. Vodafone Exclusive & presentato come un’unidertaf nuova, non scomponibile nei suoi
elementi, in quanto costituito da un insieme diiopiz presentate in un pacchetto unico. A riprova
di cio, € lo stesso professionista che consentersdumatore di rifiutare solo I'intero servizio,mo
le singole componenti dell'offerta: navigazione 4fvita sotto il profilo tecnologico), linea
dedicata 193 (novita nell’assistenza ai clienti)leglietti per il cinema - due al prezzo di uno-
(mera offerta promozionale).

2. Il professionista stesso non inserisce sul poggto Vodafone Exclusive nella sezione “Tariffe e
prodotti”, ma tra i “Vantaggi” Vodafone , tra le rggmozioni” da attivare ed utilizza i termini
“opzione” e “servizio”.

3. Vodafone Exclusive, dunque, si configura comesenvizio accessorio aggiuntivo anche perché
il professionista stesso lo presenta come talesastiendo ai consumatori di rifiutarlo. Se si
trattasse di una modifica delle prestazioni badecdetratto “traffico dati” e “voce” almeno per
quanto riguarda la navigazione 4G, come il professta sostiene nella memoria conclusiva, ne
conseguirebbe logicamente che non sarebbe possihileciarvi senza trovarsi nell'impossibilita
di utilizzare il servizio base offerto, cioé I'ogtie stesso del contratto. La possibilita di mantene
le condizioni di base preesistenti mette il consiom@a di fatto, nella condizione di scegliere tra
due opzioni: attivare Vodafone Exclusive o norvattio. Questo é tipico di una nuova offerta.

4. 1l pacchetto offerto risulta opzionale in coresiizione anche del fatto, non irrilevante, che due
delle tre funzionalita previste non sono utilizziatha tutti i clienti mobili interessati dall'iniativa,

in contrasto con la tesi del professionista citcaignificativo upgrade delle condizioni tecnicke
qualitative dei servizi gia offerti”.

Infatti, la navigazione 4G, che il professionistmsidera centrale nell’'offerta, € potenzialmente
fruibile solo da[meno del 50%]dei clienti mobili totali Vodafone coinvolti nelliiziativa
([1.000.000-10.000.00p0 quelli cioé che dispongono di un contratto intt e di un'offerta 4G. Di
questa limitazione il professionista era ed & penfieente consapevole. Cirf@18] milioni dei

35 Cfr. PS9696 Vodafoneservizi accessoridel 3 marzo 2015.
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suddetti clienti Vodafone, dunque, non hanno otieralcun presunto “tangibile e consistente
beneficio”, continuano a fruire delle condizionepedenti, cioé della navigazione 3G, ma pagano
una funzionalita inutilizzabile, se non a fronte wlteriori costi necessari per dotarsi delle
condizioni tecniche indispensabili (offerta 4G,lakedre predisposto per la navigazione 4G, SIM

4G, se necessadd. Peraltro altri competitors hanno reso disporibijratuitamente la
navigazione 4G per i propri clienti (WINIJ) o hanno incluso tale funzionalita in nuove offert

(TIM) 38, attivabili su richiesta espressa del clientecansiderazione proprio dei diversi requisiti
necessari per poter utilizzare tale funzionalita.

L'utilizzo della promozione del cinema, inoltresuita limitato perche riguarda solo una piccola
percentuale (non piu del 25%) delle sale cinemafadre. Peraltro, I'offerta cinema non rientra tra
i servizi di telecomunicazione forniti per cui espoi0 essere classificato in maniera piu
appropriata come mera iniziativa promozionale coneciake, ancor piu che come servizio
accessorio aggiuntivo.

In merito all'attivazione della linea dedicata 128 contattare il servizio clienti, si rappresectia
sulla pagina web “Contatta Vodafone” sono preseaineri gratuiti ed in particolare la linea 190,
tuttora attivi, indicati come numeri da contattaRertanto, la linea 193 &, a tutti gli effetti, un
servizio aggiuntivo, offerto da Vodafone a pagamerdttivabile a scelta del cliente e non
contemplato nel contratto principale.

50. 1 molti elementi contraddittori della presentaziate servizio Vodafone Exclusive (modifica
contrattuale unilaterale, ma offerta rinunciabiipgrade tecnologico, ma impossibilita di utilizzo
per la maggior parte dei consumatori; servizio ssgg0 con inserimento anche dell'offerta
cinema, ma modifica unilaterale di servizi basetdial recesso, ma non al rimborso; recesso dal
contratto, ma anche dall'offerta) portano a ritenene il comportamento del professionista abbia
inevitabilmente ingenerato perplessita e confusiogieconsumatori circa la natura del servizio,
come confermano le denunce pervenute.

51. Cio considerato, in relazione a quanto affermatd/aidafone nella memoria conclusiva sulla
natura di Exclusive, & opportuno chiarire che ndtetle proposte del professionista, presentate in
corso di contratto, possono costituire, di perusi® modifica contrattuale che puo essere adottata
unilateralmente ex art. 70 comma 4 CCE, basata sibéneccanismalell'opt-out Le offerte,
quali quella in esame, che si caratterizzano péorlatura di servizi supplementari non possono
essere fatte ricadere nella previsione normatiweeci

52. Esse devono essere scelte ed accettate dal comsaratitaverso il suo consenso richiesto ed
espresso prima dell'attivazione, cioé attraversoatcanismo dell’opin.

36 vodafone sostiene nella pagina web “Navigare 46 ‘tOal 3 Dicembre 2014, tutte le SIM 3G maggiotiguali a
128K sono automaticamente abilitate alla navigaziodG”. Quelle con capacita inferiore a 128K devdunque essere
sostituite per beneficiare della maggiore velocita.

37 Cir. il sito web di Wind alla pagina dedicata @r8zio 4G: Tutti i clienti Wind che hanno un'opa@&®con Internet
incluso sono gia automaticamente abilitati al sovlG senza costi aggiuntivi e possono navigarsutéto sulla nuova
rete veloce.

| clienti Wind che non possiedono ancora la nuolv &G, possono sostituire la vecchia SIM nei negdimd al costo di
10€.

38, il sito web di TIM, dove tutte le offerte 4€dno abilitate gratuitamente in promozione fin8HAM2/2016 alla
navigazione 4G Plus fino a 300 Mbps.
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53. Eccezion fatta per i casi di modifica contrattuateélaterale ex art. 70 comma 4 CCE, quindi,
I'opt-in deve essere utilizzato come meccanismo di acqoi@zilel consenso, e cio sia prima della
conclusione del contratto, sia prima dell'adesiadeun’offerta in corso di contratto, quando si
determini un pagamento supplementare oltre aftamtinerazione concordata per I'obbligo
contrattuale principale del professionistai sensi dell'art. 65 del Codice del Consumo.

54. A questa conclusione si perviene basandosi siandnterpretazione letterale del suddetto
articolo, sia sulla sua interpretazione logica.rho della norma € chiaramente espressa nella
Relazione illustrativa all'atto del governo perrdcepimento della Direttiva 2011/83/CE, che
relativamente al suddetto articolo, infatti, afferquanto segueSi tratta di una disposizione
innovativa rispetto al sistema previgente che amfglitutela del consumatore, laddove subordina
eventuali pagamenti supplementari sempre al comsesspresso del consumatore. Ricalca
pedissequamente il contenuto dell'art.22 dellattira. Prevede il divieto di ogni sistema di opt-
out di acquisizione del consenso del consumatorpedendo I'utilizzo di opzioni prestabilite che
il consumatore deve rifiutare per evitare il pagartesupplementate

Addebito automatico degli importi, gestione e rifido dei rimborsi

55. A questo si aggiunga che il professionista era ednisapevole come € stato gia precisato, che
[una cifra superiore al 50%f{lella propriacustomer basenobile totale relativa ai consumatori non
[dispone] di due dei 4 requisiti necessari per utilizzarenismva tecnologia 4G. Questo rende
censurabile il comportamento del professionistansita modalita di proposizione del servizio, sia
nella politica di gestione dei rimborsi, concesdosa coloro per i quali € stato possibile dimagtra
la mancata ricezione dell'informativa sulla modificontrattuale per disguidi tecnici o la mancata
registrazione della volonta di rinunciare al sevia/odafone ha rifiutato, infatti, i rimborsi a
coloro che, rinunciando a Vodafone Exclusive doposlia attivazione, hanno richiesto la
restituzione delle somme, fino a quel momento iitdefente acquisite dal professionista, per un
servizio non richiesto e inutilizzabile.

56. Peraltro, & imputabile al professionista una comdpbco trasparente per quanto riguarda
I'attivazione del servizio e la modalita di addebitlegli importi, come €& stato rilevato in
precedenza, in quanto il consumatore non & stassaoneella condizione di rendersi conto che
Vodafone Exclusive era stato effettivamente attivati propri apparati mobili e che gli importi
mensili relativi al suddetto servizio venivano prati sistematicamente dal credito residuo dei
clienti, che non risultano destinatari del consuet@o di sms informativi circa i prelievi effetttia
con cadenza periodica.

57. Infondata appare, anche, da parte del professiofistgomentazione relativa all'indebito
arricchimento dei consumatori a danno di Vodafanedso di restituzione delle somme acquisite
dal professionista per Vodafone Exclusive, in qaalfdperatore disponeva sin da subito degli
elementi che gli consentivano di determinare quadnsumatori avrebbero potuto fruire
effettivamente del servizio Vodafone Exclusive algumon ne sarebbero stati assolutamente in
condizione. A questo proposito si consideri gidastb la possibilita di escludere coloro che non

dispongono di una Sim £&

39 Cfr. Doc. prot. 0012789 del 20/01/2016.
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58. Sulla base delle considerazioni che precedonootalatta considerata nel suo complesso
integra la violazione dell’art. 65 del Codice dedrSumo per i contratti che sono stati conclusi
dopo il 13 giugno 2014.

59. Appare evidente, infatti, che il professionista iabjresentato Vodafone Exclusive come una
modifica contrattuale unilaterale ex art. 70 com#@CE, pur trattandosi, invece, di un pacchetto
opzionale per il quale, secondo l'art. 65 del Cediel consumo, non € ammesso il ricorso al
meccanismo dell'oput, utilizzato in caso di modifica contrattuale utélale, ma quello dell'opt

in, che comporta la richiesta al consumatore di emme il proprio eventuale consenso prima
dell'attivazione del servizio.

60. L'art. 65 prescrive, inoltre, che nel caso in twionsumatore si fosse trovato nella condizione
di dover rifiutare tale servizio per evitare il pagento supplementare, come nel caso di specie, “il
consumatore ha diritto al rimborso di tale pagawierftale rimborso € stato sino a oggi negato da
Vodafone a quanti, non avendo accettato espressarfiattivazione del servizio, e anzi avendo
acquisito consapevolezza della sua esistenza soloni momento successivo, hanno chiesto
all'operatore la restituzione degli addebiti subiti

VI. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

61. Ai sensi dell'art. 27, comma 9, come richiamatd’dgl 66, cod. cons. con il provvedimento
che vieta la condotta posta in essere in violazibegli artt. 45 e ss. del Codice del Consumo,
I’Autorita dispone I'applicazione di una sanziomarainistrativa pecuniaria da 5.000 a 5.000.000
euro, tenuto conto della gravita e della duratéadeblazione.

62. In ordine alla quantificazione della sanzione désmersi conto, in quanto applicabili, dei
criteri individuati dall’art. 11 della legge n. 684, in virtu del richiamo previsto all'art. 27,
comma 13, del Codice del Consumo: in particolaeiadyravita della violazione, dell'opera svolta
dall'impresa per eliminare o attenuare linfrazipriella personalita dell’agente, nonché delle
condizioni economiche dell'impresa stessa.

63.Con riguardo alla gravita della violazione, si désrer conto di una serie di fattori:

- la rilevante dimensione economica del professianiche si qualifica come un importante
operatore di telefonia, il cui fatturato € pariwagi 6 miliardi e mezzo di euro;

- la posizione di forza contrattuale di cui il pee$ionista gode nei confronti dei consumatori in
relazione ai servizi offerti, che gli consente tiivare unilateralmente i servizi anche prelevatedo
relative somme dal credito disponibile dei clienti;

- I'impatto specifico della condotta, che ha intmato una parte apprezzabile delistomer base
dei consumatori titolari di utenza mobile contratizeati dal 14 giugno 2014, stimabili in almeno

4 milioni4Q (su un totale di circa 19 milioni di clienti oggetell'attivazione di Exclusve), a cui &
stato addebitato mensilmente 1,90 euro per 7 mesi;

- la piena consapevolezza del professionista initoned fatto che non tutti i propri clienti
interessati dall’'operazione possedevano la totdkiarequisiti necessari dal punto di vista tecnico
per poter utilizzare — la navigazione 4 G, predantda Vodafone, invece, come principale
giustificazione dell'operazione effettuata;

40 stima prudenziale su dati di fonte pubblica Ageadati GSMA.
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- l'ambiguita informativa del professionista cherebbe ostacolato i consumatori sia nella
comprensione della natura del servizio, sia rigoalih sua effettiva attivazione, sia in merito ai
relativi addebiti mensili effettuati, non avendgibfessionista provveduto ad inviare in occasione
di ciascun prelievo periodico, come di consuetaelative comunicazioni informative.

64.Per quanto riguarda la durata della violazione)igdgmenti disponibili in atti risulta che essa
€ stata posta in essere dal 31 agosto 2015 e psey’oggi, essendo effettuati tuttora gli
addebiti di Vodafone Exclusive ed essendo ancogatnerimborsi a quanti, non avendo accettato
espressamente |'attivazione del servizio, hannestbiall’operatore la restituzione degli addebiti
subiti.

Sulla base di tali elementi, si ritiene dunque ditedminare l'importo base della sanzione
amministrativa pecuniaria applicabile a Vodafonkanmisura di 700.000 € (settecentomila euro).
65. Sussiste nel caso di specie, una circostanza amgeavelativa al fatto che il professionista
risulta gia destinatario di provvedimenti sanzionada parte dell’Autorita in violazione del

Codice del Consundd, in particolare in violazione deltonsumer right$2.
66. Si ritiene dunque di determinare I'importo dellazane a Vodafone Italia S.p.A. nella misura
di 1.000.000 € (unmilione di euro).

RITENUTO, sulla base delle considerazioni suesposite la condotta in esame integra una
violazione dell'art. 65 del Codice del Consumo umamto, il professionista, prima di attivare
I'offerta Vodafone Exclusive ai propri clienti coattualizzati dal 14 giugno 2014, non ha richiesto
agli stessi di esprimere il consenso per il pagamesupplementare connesso, oltre alla
remunerazione concordata per l'obbligo contrattgadecipale e, pur non avendo ottenuto tale
consenso, ha attivato ugualmente il servizio, galnido il consumatore a rifiutare l'offerta per
evitare il pagamento supplementare.

RITENUTO, inoltre, che in ragione dei rilevanti et delle condotte poste in essere, con

particolare riferimento alla circostanza che il fpssionista Vodafone continua tuttora ad

addebitare il costo del servizio a consumatori iaécatato attivato a loro insaputa, e a negare i
rimborsi a quanti, contrattualizzati dal 14 giugd@14, ne fanno richiesta, si rende necessario
disporre la pubblicazione della delibera per estrat cura e spese del professionista, ai sensi
dell'articolo 27, comma 8, del Codice del Consudijne di impedire che la condotta in oggetto

continui a produrre effetti anche successivamelite sua cessazione, in considerazione delle
modalita con cui € stata diffusa la pratica commadegc appare necessario e proporzionato che la
pubblicazione dell’estratto avvenga suillame-pagelel sito del professionistaww.vodafone.jt

DELIBERA

a) che la condotta descritta al punto Il del presg@movvedimento, posta in essere dalla societa
Vodafone Italia S.p.A., costituisce, per le ragiemiei limiti esposti in motivazione, una violazéon

41 Cfr., tra gli altri, PS9464 — VVodafone Servizi iam, n. 25262 adottato in data 13 gennaio 201S38P1 — Vodafone
- Disponibilita prodotti, n. 25109, adottato in @&4 settembre 2014.

42 Cfr., tra gli altri, PS9881, Vodafone — Proceddiréeleselling, n. 25756 adottata in data 2 dicenitiy15; PS9696 —
Vodafone-Servizi accessori, n. 25334 adottata fa 8anarzo
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dell'art. 65 del Codice del Consumo, con riferimeeai consumatori contrattualizzati dopo il 13
giugno 2014, e ne vieta la diffusione o continuagio

b) di irrogare alla societa Vodafone Italia S.pMna sanzione amministrativa pecuniaria di
1.000.000 € (unmilione di euro);

c) che il professionista comunichi all’Autorita,temil termine di sessanta giorni dalla notificd de
presente provvedimento, le iniziative assunte t@moperanza alla diffida di cui al punto a).

La sanzione amministrativa di cui alla precedeatteta b deve essere pagata entro il termine di
trenta giorni dalla notificazione del presente mexlimento, utilizzando i codici tributo indicati
nell'allegato modello F24 con elementi identifiggtdi cui al Decreto Legislativo n. 241/1997.

Il pagamento deve essere effettuato telematicamemteaddebito sul proprio conto corrente
bancario o postale, attraverso i servizhdme-banking CBI messi a disposizione dalle banche o
da Poste Italiane S.p.A., ovvero utilizzando i &rielematici dell'’Agenzia delle Entrate,
disponibili sul sito internetvww.agenziaentrate.gov.it

Decorso il predetto termine, per il periodo di ndta inferiore a un semestre, devono essere
corrisposti gli interessi di mora nella misura thsso legale a decorrere dal giorno successivo alla
scadenza del termine del pagamento e sino alladddtpagamento. In caso di ulteriore ritardo
nel’adempimento, ai sensi dell'art. 27, comma élladlegge n. 689/81, la somma dovuta per la
sanzione irrogata € maggiorata di un decimo per sgymestre a decorrere dal giorno successivo
alla scadenza del termine del pagamento e sino eloqin cui il ruolo € trasmesso al
concessionario per la riscossione; in tal caso &ggiorazione assorbe gli interessi di mora
maturati nel medesimo periodo.

Dellavvenuto pagamento deve essere data immediataunicazione all’Autorita attraverso
I'invio di copia del modello attestante il versaneaffettuato.

DISPONE

a) che Vodafone Italia S.p.A. pubblichi, a sua cuspese, la delibera per estratto ai sensi dell’art.
27, comma 8, del Codice del Consumo, secondo lgesgignodalita:

1) il testo dell’estratto della delibera da pubstie sul sitovebé riportato in allegato al presente
provvedimento (all. 1 pubblicazione sit@h);

2) l'estratto della delibera dovra essere publdicantro trenta giorni dall'avvenuta notificazione
del presente provvedimento, e per trenta giorniseoutivi, sulla home-pagedel sito
www.vodafone.imediante predisposizione di un’icona denominataniignicazione a tutela dei
consumatori” posizionata in un riquadro pari adexim1/5 dello spazio della pagina;

3) la pubblicazione dovra ricalcaire toto impostazione, struttura e aspetto dell’estrattegato; i
caratteri del testo dovranno essere del massimpoctipografico compatibile con lo spazio
indicato al punto 2 e le modalita di scritturastimpa e di diffusione non dovranno essere tali da
vanificare gli effetti della pubblicazione; in padlare, nella pagina di pubblicazione dell’estratt
cosi come nelle restanti pagine, non dovranno esgertati messaggi che si pongano in contrasto
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con il contenuto dell'estratto stesso o che comantgndano ad attenuarne la portata e il
significato;

b) che la pubblicazione dell’estratto della delibeuh sto internetwww.vodafone.itlovra essere
preceduta dalla comunicazione all'Autorita delléadia cui la stessa avra luogo e dovra essere
seguita, entro tre giorni, dall'invio all'Autori@di una copia della schermata dehame-page
contenente I'estratto della delibera.

Il presente provvedimento sara notificato ai soggeteressati e pubblicato nel Bollettino
dell’Autoritd Garante della Concorrenza e del M&sca

Ai sensi dell'art. 27, comma 12, del Codice del €amo, in caso di inottemperanza al
provvedimento I'Autorita applica la sanzione amrsirativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000
euro. Nei casi di reiterata inottemperanza I'Autofpud disporre la sospensione dell’attivita di
impresa per un periodo non superiore a trenta igiorn

Avverso il presente provvedimento pud essere ptasemicorso al TAR del Lazio, ai sensi
dell'art. 135, comma 1, lettettd), del Codice del processo amministrativo (Dectetgislativo 2
luglio 2010, n. 104), entro sessanta giorni dalitaddi notificazione del provvedimento stesso,
fatti salvi i maggiori termini di cui all'art. 4lcomma 5, del Codice del processo amministrativo,
ovvero puo essere proposto ricorso straordinarfresidente della Repubblica ai sensi dell'art. 8
del Decreto del Presidente della Repubblica 24 mbve 1971, n. 1199 entro il termine di
centoventi giorni dalla data di notificazione debypsedimento stesso.

IL VICE SEGRETARIO GENERALE p. IL PRESIDENTE
Annalisa Rocchietti Gabriella Muscolo
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ALLEGATO 1- PUBBLICAZIONE SITO WEB

>¢ AUTORITA GARANTE  ££3%
DELLA CONCORRENZA &<
AGCM | E DEL MERCATO

LAUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO;

NELLA SUA ADUNANZA del 9 marzo 2016;
[omissis].

I. LE PARTI

Vodafone Omnitel B.V., dal 23 novembre 2015 Vodafenltalia S.p.A. (di seguito Vodafone), in
qualita di professionista, ai sensi dell’art. J8tdrab), del Codice del Consumfomissis].

ADUC - Associazione per i Diritti degli Utenti e Cesumatori (di seguito ADUC), in qualita di
segnalante.

II. LE CONDOTTE OGGETTO DEL PROCEDIMENTO

1. Il procedimento concerne le condotte poste in esdal professionista, a partire dal 31 agosto
2015, consistenti:

1. nell'attivazione automatica del servizdbdafone Exclusivesenza il consenso espresso e
preventivo ¢pt-in) dei clienti Vodafone;

2. nell'addebito automatico del relativo costo nilend,90 euro).

[omissis].

DELIBERA

a) che la condotta descritta al punto Il del prasgmovvedimento, posta in essere dalla societa
Vodafone Italia S.p.A., costituisce, per le ragiemiei limiti esposti in motivazione, una violazéon
dell'art. 65 del Codice del Consumo con riferimeaioconsumatori contrattualizzati dopo il 13
giugno 2014, e ne vieta la diffusione o continuaeio

b) di irrogare alla societa Vodafone Italia S.pdna sanzione amministrativa pecuniaria di
1.000.000 € (unmilione di euro);

c) che il professionista comunichi all’Autorita,temil termine di sessanta giorni dalla notificd de
presente provvedimento, le iniziative assunte t@mperanza alla diffida di cui al punto a).
[omissig.

(Estratto del provvedimentoadottato in data 9. 3. 2016, il cui testo integegbeibblicato sul sito

dell’ Autorita www.agcm. i
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