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L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 7 giugno 2017;
SENTITO il Relatore Dottoressa Gabriella Muscolo;

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

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in mateatigoubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commercialirssite, violazione dei
diritti dei consumatori nei contratti, violazionelddivieto di discriminazioni
e clausole vessatofigdi seguito, Regolamento), adottato dall’Autordan
delibera del 1° aprile 2015;

VISTO il proprio provwvedimento del 9 novembre 20&6n il quale é stato
disposto l'accertamento ispettivo, ai sensi ddll'@7, commi 2 e 3, del
Codice del Consumo, presso le sedi di Tiscalidtalip.A.;

VISTO il proprio provvedimento del 6 marzo 2017 nab quale, ai sensi
dellart. 7, comma 3, del Regolamento, € stata aditgp la proroga del
termine di conclusione del procedimento, per paldic esigenze istruttorie;

VISTI gli atti del procedimento;

l. LA PARTE

1. Tiscali ltalia S.p.A. (di seguito Tiscali), in dita di professionista, ai
sensi dell'art. 18, lettera b), del Codice del Gone. Il bilancio della
societa, relativo all’esercizio chiuso al 31 diceel2015, presenta ricavi
totali per 189.491.164 euro.



IIl. LE CONDOTTE OGGETTO DEL PROCEDIMENTO

2. Il procedimento concerne i1 comportamenti posti @ssere dal
professionista nella commercializzazione di semizelefonia fissa anche in
abbinamento al servizio dati e/o nella commerazalzone di servizi di
telefonia mobile e consistenti, tra I'altro:

a) nella conclusione di contratti a distanza mediateiefono, senza
rispettare i requisiti di forma prescritti dall'aBl, commi 6 e 7, del Codice
del Consumo;

b) nella conclusione di contratti a distanzanl{ne mediante il sito
internet www.tiscali.it e/o al telefono), senza aver fornito, prima che |l
consumatore fosse vincolato dal contratto o da agraspondente offerta,
I'informazione che nel caso di esercizio del dwidi recesso dopo aver
presentato una richiesta ai sensi dell'articolo &mma 8, del Codice del
Consumo egli € responsabile del pagamento al mwiofasta di costi
ragionevoli, ai sensi dell'articolo 57, comma 3| @edice del Consumo;

c) nella conclusione di contratti a distanza (mediaetefono nonché
online mediante il sito internetvww.tiscali.i) procedendo all’avvio del
processo di attivazione della linea e/o di migragicda altro operatore
durante il periodo di recesso, senza esigere #ivalrichiesta esplicita da
parte del consumatore prevista dall'art. 51, com8padel Codice del
Consumo;

d) in assenza dell'informativa sulle conseguenze eetsso dopo che il
consumatore ha presentato una richiesta di attimazdurante il periodo
dello stesso recesso e/o di tale richiesta espoessa all’art. 51, comma 8,
del Codice del Consumo, nella richiesta e/o l'adtdedl consumatore che
eserciti il diritto di ripensamento dei cospér la fruizione del Servizio fino
al completamento della procedura di migrazione/gbiiita” che, in ogni
caso, appaiono superiori rispetto a quanto dovsitzo“al momento in cui il
consumatore ha informato il professionista dellilesgo del diritto di
recessbai sensi dell'art. 57, comma 3, del Codice deh&amo.
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lll. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO
1) L’iter del procedimento

3. In relazione alle condotte sopra descritte in @atvembre 2016 e stato
comunicato alla Parte I'avvio del procedimentoutitrio n. PS10027 nei
confronti di Tiscali per possibile violazione deglitt. 49, letterd), 51,
commi 6, 7 e 8, 57, comma 3 e comma 4, let¢naunti 1) e 2) del Codice
del Consumo, come modificato dal Decreto Legistati?1/2014 di
recepimento della direttiva 2011/83/UE sui diritei consumatori nei
contratti.

4.In tale sede, veniva in particolare ipotizzato:

— in relazione alla condottaub a): da un lato, la violazione dell'articolo
51, comma 6, del Codice del Consumo, qualora aoeche per i contratti a
distanza che devono essere conclusi per telefongprdfessionista
considerasse concluso il contratto senza conferfizdferta al consumatore
e senza che quest’ultimo l'avesse firmata o adeefp@r iscritto ovvero,
previo consenso del consumatore, senza de#te' confermebssero state
effettuate su di unsupporto durevole dall’altro, la violazione dell’articolo
51, comma 7, del Codice del Consumo qualora adoestee il professionista
non avesse fornito l'ulteriore conferma ivi predarientro un termine
ragionevole dopo la conclusione del contratto adiza o al piu tardi prima
che I'esecuzione dei servizi avesse inizio;

— in relazione alla condottsubb), la violazione dell’'art. 49 lettera |), del
Codice del Consumo qualora accertato che il prafessa avesse concluso
contratti a distanza aventi ad oggetto servizi elefonia fissa anche in
abbinamento al servizio dati e/o servizi mobilir{clusi mediante telefono
nonchéonline mediante il sito internetvww.tiscali.i), senza aver fornito,
prima che il consumatore fosse vincolato dal cdtrao da una
corrispondente offerta, I'informazione che nel cdsesercizio del diritto di
recesso dopo la presentazione di una richiestanai slell’art. 51, comma 8
del Codice del Consumo, egli sarebbe stato respoesdel pagamento al
professionista di costi ragionevoli, ai sensi @etlcolo 57, comma 3, del
Codice del Consumo;

— in relazione alla condottsubc), la violazione dell’art. 51, comma 8, del
Codice del Consumo qualora accertato che per ratbird distanza aventi ad
oggetto servizi di telefonia fissa, anche in abivieato al servizio dati e/o
servizi mobili (conclusi mediante telefono nonahdine mediante il sito
internetwww.tiscali.i), il professionista procedesse all'avvio del psswedi
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attivazione della linea e/o di migrazione da attperatore durante il periodo
di recesso di cui all'art. 52 del Codice del Consusenza esigere la relativa
richiesta esplicita da parte del consumatore;

— in relazione alla condottaub d), la violazione dell'art. 57 comma 4,
lettera a) punti 1 e/o 2, del Codice del Consumalara il professionista
avesse previsto di richiedere e/o addebitato -ssemza dell’informativa
sulle conseguenze del recesso dopo I'attivazioreuidall’art. 49, letterd),
del Codice del Consumo e/o in assenza della rizhespressa di attivazione
durante il periodo di recesso di cui all’art. 5bnuna 8, del Codice del
Consumo -, al consumatore che eserciti il dirittgigensamento somme a
titolo di costi ‘per la fruizione del Servizio fino al completameiislla
procedura di migrazione/portabilita’che, peraltro, appaiono superiori
rispetto a quanto previsto dall’art. 57, commae3,@odice del Consumo.

5. Nella medesima data sono stati svolti accertamsmittivi presso le sedi
di Tiscali, a seguito dei quali sono state acqeialtfascicolo informazioni e
documentazione inerenti alle condotte descritte.

6. In data 19 dicembre 2016 Tiscali ha depositato f@pqma memoria
difensiva fornendo altresi le informazioni rich&stella comunicazione di
awvio.

7. Nella medesima data, ai sensi dell’art. 27, commalel Codice del
Consumo, il professionista ha presentato impeglti aaimuovere i profili
di illiceita delle condotte oggetto di contestazon

8. Tali impegni sono stati rigettati dall'Autorita felsua adunanza del 1°
febbraio 2017 in quanto considerati inidonei rigpetila condottasub a) e
concernenti, quanto alle restanti condaitéh b), c) e d), fattispecie di
manifesta illiceita e gravita. La relativa decigordi rigetto e stata
comunicata al professionista il 3 febbraio 2017.

9.In data 31 marzo 2017 e stata comunicata alla Radata di conclusione
della fase istruttoria ai sensi dell’art. 16, cominael Regolamento.

10. In data 11 aprile 2017 Tiscali stata sentita iniaade presso i locali
dell’Autorita.

11. In data 21 aprile 2017 la Parte ha fatto pervelar@ropria memoria
conclusiva.

12. In data 21 aprile 2017 € stato richiesto il paraliAutorita per le
Garanzie nelle Comunicazioni, ai sensi dell’'art. @mma 6, del Codice del
Consumo, pervenuto in data 23 maggio 2017.
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2) Le evidenze acquisite

13. Rispetto alla condottsuba), nel settore delli@lefonia fissga voce e dati,
le risultanze in atti evidenziano che, le procediiresleselling out-boune
in-bound (che si verifica quando il consumatore contatthumero 130
ovvero quando nel corso della procedura web il woratore clicchi sul
pulsante Ti richiamiamo ndi) seguite da giugno 2014 ad ofgisono
caratterizzate dalla registrazione di un'unicafoelgta nell’ambito della
guale viene acquisita la proposta irrevocabile cqussto del servizio di
Tiscali da parte del consumatarart. 1329 c.c. verso il professionista che
I'accetta in un momento successivo (con l'inviol@alelcome pack. infra).
14. Piu nello specifico, vocal order— identici per entrambi i canali — ai
guali I'operatore deve attenersi, sono carattetizdalla acquisizione del
consenso del consumatore a procedere con la exi@sie della telefonata
(mediante espressioni del tipap. Autorizza (...) codice operatore (....) per
conto di Tiscali, alla registrazione vocale dellaasrichiesta di attivazione
del servizio? Cliente: % e dalla informativa che con il consenso vocdla a
richiesta di attivazione, il consumatore autorizZescali a procedere
immediatamente all’attivazione del servizioDgsidero informarla che,
prestando il suo consenso vocale a questa richidisgdtivazione, autorizza
Tiscali a procedere immediatamente all’attivaziote servizio di cui le
riepilogo le caratteristich®.

15. Immediatamente dopo la conclusione della telefqniatiiente riceve un
sms del seguente tenordMPORTANTE: L'email che riceverai a breve
contiene il contratto Tiscali e tutti i codici diceesso ai servizi ed al My
Tiscali; conservala con cura!”

16. Una volta effettuate le verifiche di solvibilitalddiente e/o le verifiche
tecniche di erogazione del servizio, Tiscali invah cliente unamail
(allindirizzo di posta elettronica rilasciato duata la registrazione) alla
guale e allegata la c.dielcome packontenente una lettera di accompagno,
le caratteristiche del servizio, le condizioni dbntratto, linformativa
privacy nonché il codice cliente e le credenziali per dece all'area dself-
care denominata My Tiscall dove puoO visualizzare e scaricare le
informazioni relative al servizio prescelto ivi cprasa la documentazione
contrattuale. Lamail che contiene lavelcome packe caratterizzata dal
seguentencipit: “Gentile Cliente, grazie per aver scelto Tiscali! bz

! Nella propria memoria difensiva Tiscali ha pretisai aver utilizzato fino all’aprile 2016 escluaivente
il teleselling in -bound affiancandovi da aprilel®0anche il teleselling out -bound effettuato danitori
esterni alla societa.
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registrazione € avvenuta con succéseola lettera che accompagna la
welcome paclsi apre con l'indicazioneGentile cliente la ringraziamo per
aver scelto il servizio (Tutto incluso light) edemmo il benvenuto nel mondo
Tiscalf'.

17.L’avvio della procedura di attivazione del servifrauova attivazione o
cambio operatore) parte contestualmente all'invedladwelcome packe,
dunque, entro 24 ore dalla conclusione della taket®, salvo eccezioni.

18. Secondo quanto dichiarato da Tistall contratto viene concluso a
prescindere dalla firma sul modulo contrattualeiatos tramite mail e la
welcome packappresenta la conferma della conclusione del atiatrNel
caso dellbut-bounddopo la prima telefonata registrata, a campionedai
10% delle vendite), il consumatore puo ricevere seeonda telefonata cd.
Welcome calhon registrata che non prevede goapt predefinito in quanto
I'attivita in questione viene svolta dai dipendeintierni in fase di verifica
delle informazioni fornite e acquisite durante lama telefonata. Durante
guesta chiamata vengono verificati i dati e la d@alel contatto con itall
centeral fine di prevenire eventuali forniture non riestie. La telefonata
viene censita nei sistemi di CRM interni.

19. A seguito dell’attivazione del servizio, I'utenteave un sms (Fiscali: il
servizio e attivo sul numero [...]. Ricordiamo ohenecessario collegare il
telefono al modem. Il servizio telefonico sara drgpile entro 48 orej ed
unamail di conferma.

20. Per quanto concerne la conferma del contratto aosocimediante
supporto durevole richiesta dall’art. 51, commalél, Codice del Consumo,
dalle evidenze in atti emerge che nelle procedesernitte, la c.dwelcome
pack che, secondo quanto dichiarato da Tiscali, doweddsolvere a tale
funzioné, non contiene un esplicito riferimento alla confar che il
contratto e stato concluso su supporto durevole.

21. Nel settore dellatelefonia mobile ricaricabile consumeril canale
teleselling in-boundviene utilizzato in via del tutto residuale. lliesite
chiama il numero 130 e I'operatore illustra I'oteeicommerciale. Una volta
acquisito l'interesse del cliente all’acquisto tdferta nella prima parte
della telefonata non registrata, I'operatore precatla registrazione della
chiamata secondo ivocal order acquisito agli atti caratterizzato da

2 Tiscali ha infatti dichiarato in sede ispettivaecle verifiche tecniche di erogazione del serviie
precedono l'invio per mail della welcome pack ddero esaurirsi, salvo eccezioni, entro 24 oreadall
conclusione della telefonata.

3 Cfr. verbale ispettivo Doc. n. 24 dell'indice dascicolo.

4 Cfr. verbale ispettivo Doc. n. 24 dell'indice dascicolo.

2 v (77 ,
e r\d/f L (/?”””// (//// 6///7 Qerexat e r/‘ //’ir//// 6



espressioni analoghe a quelle utilizzate nel setuella telefonia fissa
(“Desidero informarla che, prestando il suo consenscale a questa
richiesta di attivazione, autorizza Tiscali a prdeee all’attivazione del
servizio di cui le riepilogo le caratteristichecc.).

22. Conclusa la telefonata il cliente riceve unaail caratterizzata da
espressioni qualiGentile Cliente In allegato trovi il Modulo di atfizione
SIM e le Condizioni Generali di Contratto Tis¢adi “Grazie per aver scelto
Tiscali!” e, in allegato, le condizioni generali di contoat’informativa sulla
privacy nonché un modulo precompilato con tutti i datsdiati nel corso
della chiamata denominatdMbdulo di identificazione e attivazione sim e
richiesta di portabilita del numefahe non contiene un esplicito riferimento
alla conferma che il contratto e stato concluseupporto durevole.

23. Entro qualche ora dalla conclusione della telefanvatne poi addebitato
il costo dell’'offerta sulla carta di credito delesite i cui dati sono rilasciati
durante il contatto. In particolare, viene adddbith costo della sim di 10
euro nonché una prima ricarica obbligatoria chéavada 10 a 20 euro.

24. Dopo circa 10 giorni, il cliente riceve via posgasimnon attiva con la
documentazione gia inviata perail. Il consumatore puo attivare la sim o
mediante l'area clienti My Tiscali sul sito, oppumompletando la
documentazione e re-inviandola per po&ia,0 mail a Tiscali. Ricevuta la
documentazione e dopo aver identificato il clieatesensi della normativa
Pisanu, parte il processo di attivazione. Se dtatrdi un nuovo numero
I'attivazione avviene entro poche ore, nel cas®INP entro 48 ore.

25. In tutte le procedure dieleselling descritte la registrazione delle
telefonate viene messa a disposizione del clieitess sua richiesta.

26. Quanto allacondotta sub b)le condizioni generali di contratto ADSL e
voce su rete fissa (vigenti dal 14 giugno 2014 abttbbre 2016) e le
condizioni generali di contratto su rete mobilellgdiverse versioni vigenti
dal 16 giugno 2014 ad oggi) contengono l'informatsul diritto di recesso
senza specificare, cosi come richiesto dall’art. g8nma 1, lettera 1), del
Codice del Consumo, che, se il consumatore esdtota@itto di recesso
dopo aver presentato una richiesta ai sensi dedldo 51, comma 8, del
Codice del Consumo egli & responsabile del pagamanprofessionista di
costi ragionevoli, ai sensi dell'articolo 57, comn3 del Codice del
Consumo. Tale circostanza e stata confermata neb atel procedimento
dall’operatore che ha precisato di aver inseriteuddetta informativa nelle
condizioni generali di contratto per la rete fissael sitonternetdal mese di
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ottobre 2018&

27.Rispetto allacondotta subc), dalle risultanze in atti emerge che nel caso
dei contratti a distanza di telefonia fissa voaeddlti (sia al telefono che via
web) Tiscali procede ad avviare il processo di attivae del servizio ovvero
il processo di migrazione da altro operatore d@datseconda settimana
dalla data in cui il servizio e stato richiestodignque durante il periodo di
recesso di 14 giorrisenza esigere la relativa richiesta esplicitaatéepdel
consumatore.

28.In particolare, da un lato, come evidenziato, qoiahtcanale telefonico,
gli script di vendita utilizzati nelle procedure tdilesellingnon contengono
la suddetta richiesta esplicita del consumatoreumaamente la seguente
informativa: ‘Desidero informarla che, prestando il suo consenscale a
questa richiesta di attivazione, autorizza Tiscal procedere
immediatamente all’attivazione del servizio di cle riepilogo le
caratteristiché&; dall'altro, le rilevazioni effettuate d’ufficimelle date del 14
e 24 ottobre 2016e le simulazioni di acquisto verbalizzate nel oors
dellispezioné dimostrano che nella procedura di acquisto di iz
telefonia fissa e/o mobile tramite il sito interm@t/w.tiscali.it I'operatore si
limita a richiedere la dichiarazione del consumafdir‘aver letto e accettato
integralmente le condizioni generali di contrdtt@caricabili dal sito
flaggando sull'apposito spazio “si”, senza contarglla possibilita del
consumatore di poter richiedere espressamente a@hprdstazione del
servizio avvenga nella pendenza del termine peef@zio del diritto di
ripensamento cosi come richiesto dall'art. 51, cam8n del Codice del
Consumo.

29. Rispetto al profilo dei costicbndotta sub d) le condizioni generali di
contratto per la telefonia fissa voce e/o dati (Ads vigore dal 4 ottobre
2016 prevedono chenél caso in cui su richiesta espressa del cliehte i
servizio sia stato attivatodurante il periodo di recesso, il cliente debba
corrisponderei“costi addebitati da Tiscali per la fruizione deérvizio fino
al completamento della procedura di migrazione/abitita” ° laddove, ai

® Cfr. Memoria difensiva Doc. n. 30 dell'indice dakcicolo.

® Cfr. Guida all'attivazione acquisita agli atti.

’ Cfr. Doc. nn. 14 e 15 dellindice del fascicolo.

8 Cfr. Doc. n. 26 dell'indice del fascicolo.

® In particolare nelle condizioni contrattuali sgé: “Nel caso in cui, su richiesta espressa diein@, il

Servizio sia stato attivato durante i 14 giornirsojpdicati, e il Cliente receda entro tale termima non sia
piu tecnicamente possibile interrompere la mignagiportabilita avviata in fase di richiesta di\atione
del Servizio, il Cliente dovra corrispondere i ¢@stdebitati da Tiscali per la fruizione del Setwifino al

completamento della procedura di migrazione/pdiitabilnoltre, il rientro o il passaggio verso ulira

Operatore dovra essere effettuato previa richigst&liente di una nuova procedura di cambio opeeaa
suo cambio e spese”.
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sensi dell’'art. 57, comma 3, del Codice del Consilroonsumatore € tenuto
a “versare al professionista un importo proporzionaequanto e stato
fornito fino al momento in cui il consumatore h&oimato il professionista
dell’esercizio del diritto di recesso, rispettoidte le prestazioni previste dal
contratto”.

30.In proposito, Tiscali ha dichiarato di non aver laggto da giugno 2014 e
almeno sino a dicembre 20%6alcun costo ai consumatori che hanno
esercitato il recessexart. 52 del Codice del Consumo.

3) Le argomentazioni difensive della Parte

31. Nelle proprie memorie difensive del 19 dicembre@@121 aprile 2017
nonché nel corso dell’audizione dell’l1 aprile 20Tkcali ha svolto, tra le
altre, le argomentazioni di seguito sintetizzate.

32. La decisione dell’Autorita non dovrebbe prescindefala scarsa
chiarezza del quadro normativo applicabile alla emat inerente il
perfezionamento dei contratti a distanza e I'ezerael diritto di recesso.
33. L’adeguamento alla suddetta normativa, ancora @anente in divenire,
non e stato completamente implementato dalla Sgcpisto che, data la
complessita ed onerosita degli sviluppi tecnicigisiemi e delle piattaforme
informatiche, non pud essere attuato in un taletesto di incertezza
normativa.

34. Nel merito, con riferimento alla contestazimib b-c-d), la Societa si
sarebbe conformata al dettato dell’art. 57 commdal4Codice del Consumo,
in quanto, in assenza delle informazioni richie&lart. 49 comma 1 lettera
I) e della richiesta di cui allart. 51, comma 8] @»dice del Consumo,
Tiscali non avrebbe applicato alcun costo ai cliehe hanno esercitato |l
diritto di recesso, né in termini di corrispettiper il servizio erogato né di
corrispettivouna tantum Nessun costo sarebbe stato addebitato neanche nel
caso di attivazioni di servizi tramite proceduracdimbio operatore, in cui il
cliente abbia richiesto non gia la semplice cess@zidel servizio ma una
procedura inversa per tornare a fruire del senanio altro gestore.

35. Pertanto, i clienti che dal giugno 2014 hanno esgccil diritto di
recesso, non sarebbero stati lesi né nella sferampaiale né in quella
sociale, posto che e stata loro assicurata laidnezgratuita di un servizio di
connettivita, anche per lunghi periodi, in caso ptocessi di cambio
operatore, e cio fino alla conclusione definitived chpporto contrattuale.

19 E quanto dichiarato nella memoria difensiva pemaiin data 19 dicembre 2016.
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36. In relazione alla condottaub d), I'esercizio del diritto di recesso,
pervenuto quando la procedura di migrazione nonudssere interrotta,
da parte del consumatore che manifesti contestudént@ volonta di attivare
una procedura di cambio operatore comporterebhedassita di proseguire
nell’esecuzione del contratto sino al completameditdale procedura e
dovrebbe essere soggetto, in assenza di una esgmesgsione legislativa,
all’applicazione in via analogica di quanto prewisialla normativa relativa
all’erogazione di servizi di energia elettrica es ddirettive 2009/72/CE e
2009/73/CE). Tale normativa, prevede che se unuwpatre decide di
recedere da un contratto e di cambiare fornitbfermitore e il consumatore
continuano a essere vincolati dal contratto, akel@sime condizioni, fino a
tre settimane. Norma che, secondo le Linee Guidla sDirettiva
2011/83/UE rappresenta una deroga rispetto a quaetosto dall’art. 14,
paragrafo 3, della direttiveonsumer rightgrecepito dall’art. 57, comma 3,
del Codice del Consumo).

37. Diversamente l'operatore si troverebbe nella sitwez di dover erogare
gratuitamente i propri servizi fino al completaneedel passaggio al nuovo
gestore, che avverrebbe tramite procedure di mmnrazche sono al di fuori
del suo controllo. Difatti da un lato la tempistida avvio della nuova
procedura di cambio operatore € rimessa al consuejatdall’altro,
molteplici sono le variabili che condizionano Itsdei processi di cambio
gestore spesso riconducibili — cosi come emergemdandagine condotta da
AGCOM - ad una serie di fenomeni quali il parziabe completo
malfunzionamento del servizio, la mancata gestio® ripensamento
dellutente, la migrazione di un soggetto diversoall'dffettivo
richiedente/migrazione non richiesta, I'eccessiitardo nel passaggio ad
altro operatore.

38. Del resto la complessita della gestione delle ptoce di cambio
operatore, rappresenta una delle ragioni che hattmd’AGCOM ad
introdurre l'art. 4 comma 2 del Regolamento di alliAllegato A alla
delibera AGCOM 519/15/CONS relativo adDbblighi informativi per i
contratti conclusi a distanza o fuori dai localiromercialiche prevede che
“Nel caso di contratti che comportano il trasferirteerad altro operatore
conclusi a distanza o fuori dai locali commercigjli operatori, prima della
conclusione del contratto, informano i consumatdella conseguente
cessazione del rapporto con il precedente forniee servizio oggetto del
trasferimento e della circostanza che l'eventuasereizio del diritto di
recedere ai sensi dell’articolo 52 del Codice dehsumo non comporta il
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ripristino automatico di tale rapporto contrattudle

39. In tema di migrazione rileverebbe inoltre la nomw@adi settore di origine
comunitaria recepita nel Decreto Legislativo n. /2893 (“Codice delle
comunicazioni elettroniche”) e in particolare quaptevisto dall’art. 80 del
Codice, ai sensi del qualbAutorita provvede affinché tutti i contraenti oo
numeri appartenenti al piano nazionale di numenagiodei servizi di
comunicazione elettronica che ne facciano richiestanservino il proprio o i
propri numeri indipendentemente dall'impresa faroé del servizio (...)"’e
inoltre “'Autorita provvede affinché il trasferimento deiumeri e la loro
successiva attivazione sono effettuati nel piu éorievnpo possibile. (...)La
norma comunitaria prevede peraltro che I'Autoritarejolazione prenda in
considerazione, se necessdnaisure che assicurino la tutela dei contraenti
durante tutte le operazioni di trasferimento ...".

40. Sul punto lart. 17, comma 2, della delibera AGC@M4/06/CONS, cosi
come modificata dalla delibera n. 274/07/CONS, iseeche “in caso di
trasferimento delle risorse di rete di accesso di@e operatori, i tempi di
interruzione del servizio allutente finale sonadaiti al minimo [..], con
I'obiettivo di non recare disservizio al clientadie”.

41.Qualora il consumatore abbia attivato una proceduraigrazione verso
altro operatore, l'interruzione del servizio prirdal completamento della
procedura stessa a seguito della comunicazioneada del consumatore
dell’esercizio del diritto di recesso, comporterehin evidente disservizio a
danno del cliente finale e il venir meno della pmfita per I'utente stesso di
conservare il proprio numero, in aperto contrasto guanto stabilito nell’
art. 80 del Codice delle comunicazioni elettronicGenseguentemente, se
un operatore applicasse pedissequamente le pravigli artt. 57, comma
3 e 55, comma 1, del Codice del Consumo, sareldpetio ad una sanzione
amministrativa da parte di AGCOM.

4) Le modifiche prospettate da Tiscali

42.Nella memoria conclusiva Tiscali ha confermato rappia intenzione di
attuare le misure oggetto della proposta di impegesentata in data 19
dicembre 2016 apportando ad esse ulteriori migherati.

43. Piu nello specifico, in relazione alle procedurgealesellingdi cui alla
condotta sub a), Tiscali ha dichiarato di aver provveduto, antdutalla
modifica degliscript dei vocal orders tramite i quali vengono conclusi
contratti a distanza mediante telefono (in modatitounde outbound per
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la vendita di servizi di telefonia fissa, anchebbinamento al servizio dati,
e mobile procedendo a:

)] domandare al consumatore l'autorizzazione allastesgiione vocale
della richiesta di attivazione del servizio;

i)  fornire al consumatore stesso I'informativa prefiere in merito alle
modalita alternative di conclusione del contrétto

i)  ottenere l'acquisizione del consenso alla conchssitelefonica del
contratto, con la contestuale conferma della riruatla forma scritta (in
caso di risposta negativa, Tiscali offrira al canatore la possibilita di
ricevere copia del materiale contrattuale all'irio di posta elettronica da
lui indicato per poi, in via alternativa, (i) rictattarlo per la sottoscrizione
telefonica o (ii) attendere che il consumatore iinglla Societa la
documentazione contrattuale compilata e sottoayyritt

Iv)  confermare |'offerta al consumatore, riepilogandtearatteristiche;
V)  precisare al consumatore che la registrazione adliiamata con la
quale si perfeziona il contratto a distanza verrassa nella sua piena
disponibilita all'interno dell’areaMy Tiscali (su cui si vedainfra). I
Consumatore, per tutto il periodo di vigenza cdhiede, potra consultare e
riprodurre la registrazione vocale, sia online, egendo al proprio My
Tiscali, che scaricando e salvando il file su uoppio apparato personale,
anche piu volte in modo da poterlo liberamentezatire;

vi) dopo [lillustrazione dell'offerta, formulare apptssi richiesta di
conferma dell'effettiva comprensione della stessaarte dell'utente;

vii) richiedere il consenso del consumatore a conferriaceettazione
dell'offerta illustrata mediante supporto durevaten contestuale rinuncia
alla successiva sottoscrizione separata;

vii) ottenere l'accettazione finale, da parte del corsdare, del servizio
proposto.

44. Inoltre, al fine di conformare le procedure alldimigione di “supporto
durevole” dettata dall'articolo 45, comma 1, ledtel), del Codice del
Consumo la societa si é dichiarata intenzionata@ementare entro il 15
giugno 2017 un sistema che consenta di mettera pedina disponibilita
dellutente il file audio contenente ilocal order registrato all'atto

1 Si precisa che il consumatore pud liberamenteligtegdi non utilizzare la modalita di conclusiodel
contratto mediante telefono poiché Tiscali offreetlse modalita alternative di stipulazione del cattd: (i)

la forma cartacea presso i numerosi negozi Tis@glila procedura di sottoscrizione via web, dueata
quale il consumatore, prima del perfezionamento agitratto, pud consultare tutta la documentazione
contrattuale relativa al servizio prescelto, (linvio da parte di Tiscali, dopo un primo contatdefonico,

del materiale contrattuale via email, da rispedifiéscali a cura del consumatore.
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dell’adesione telefonica al servizio Tiscali. Inrgg@olare, il suddetto file
audio verra reso disponibile entro al massimo #ngidalla data della
registrazione vocale (e comunque prima che I'esenazdel servizio abbia
Inizio), e per tutta la durata del rapporto contrae, nell'area dselfcare
denominataMy Tiscali (accessibile in ogni momento dall’utente inserendo
userid e passwordpersonali) in modo che l'utente possa riprodurldinen
e/o conservarlo (salvandolo su un proprio dispasitiramite I'opzione
“download”) e utilizzarlo in futuro.

45. Rispetto alla conferma del contratto conclusorsuezzo durevole sono
stati avviati degli sviluppi informatici per: (i)nserire I'informativa nel
welcome pacle nel modulo di identificazione e attivazione gmchiesta di
portabilita del numero, (ii) inviare al consumatonena ulteriore
comunicazione email contenente la conferma dell#oswizione del
contratto su supporto durevole appena la regisinezdel vocal order sia
disponibile nel My Tiscali. Le suddette funzionaldaranno operative entro
il 15 giugno 2017.

46. Infine, allo scopo di impedire situazioni nelle quaonostante il pieno
rispetto degli obblighi di cui allart. 51, commi é 7, del Codice del
Consumo, possano residuare possibili carenze disap@avolezza e
comprensione da parte del consumatore, la Sodiataegoziando con un
fornitore esterno la possibilita di applicare, & sperimentale, l'ulteriore
cautela di unawvelcome callsull’'intera customer basecquisita mediante
telesellingcon modalitaoutbound

47.In relazione allacondotte sub b) e d)e stato inserito, all’interno degli
script che gli operatori telefonici seguono per la conolue del contratto
con il consumatore mediante procedurgetiselling un avvertimento con il
guale Tiscali precisa che, qualora [l'utente richie@gdsplicitamente
I'attivazione del servizio in pendenza del perialioecesso (ai sensi dell’art.
51, comma 8, del Codice del Consumo) ed in segsgrciti il diritto di
recesso (ai sensi dellart. 52 del Codice del Comgu questi sara
responsabile del pagamento al professionista deghorti a titolo di
corrispettivo per il servizio erogato fino alla @am cui il consumatore abbia
informato Tiscali della sua volonta di recedereoselo quanto stabilito
dall’art. 57, comma 3, del Codice del Consumo.

48. Viene altresi precisato, all'interno della teleftache, in simili casi, Il
rientro o il passaggio verso un altro operatorer@@ssere effettuato previa
richiesta del Cliente di una nuova procedura dilmanoperatore e che tale
procedura sara interamente a sue spese.
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49. Solo per le attivazioni con Tiscali nelle vestiogieratore destinatario del
trasferimento di un’utenza (c.d. operataexipien) viene ulteriormente
precisato, ai sensi dellart. 4, comma 2, ddékefjolamento recante
disposizioni a tutela degli utenti in materia dintatti relativi alla fornitura
di servizi di comunicazioni elettronich€allegato A alla delibera AGCOM
n. 519/15/CONS) che il rapporto con il precedemmitore del servizio
terminera e che I'eventuale esercizio del diriitoedesso ai sensi dell’art. 52
del Codice del Consumo, non comportera l'automatigwistino del
precedente rapporto contrattuale.

50. Modifiche analoghe hanno riguardato il contenutdledeondizioni
generali di contratto e dell'informativa presengt sito web.

51. Rispetto allacondotta sub c) Tiscali ha dichiarato, inoltre, di essersi
attivata al fine di modificare le procedure di veadli servizi di telefonia
fissa e mobile inserendo sia nel cantdkesellingche online la richiesta
esplicita di attivazione durante il periodo di res@ Piu nello specifico, sia
negli script dei vocal order che nella procedura online € previsto
I'inserimento di una domanda da porre al consureaiormerito alla sua
espressa volonta di richiedere che I'esecuzionecdatratto sia avviata
durante il periodo di recesso di 14 giorni previgéd'art. 52 del Codice del
Consumd®. Nel caso in cui il consumatore fornisca risposegativa, al
telefono o selezionando la caselldo" online Tiscali attendera 14 giorni
prima di far partire il processo di attivazione.opérativita per il canale
online e prevista entro il 15 giugno 2017.

IV. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

52.Poiché le condotte oggetto del presente provvedmrsmno state diffuse
attraverso mezzi di telecomunicazione (in partieglaramite telefono e
internet), in data 21 aprile 2017 é stato richiesparere all’Autorita per le

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

53. Con parere pervenuto in data 23 maggio 2017 I'Atdtoritenuta la

propria competenza ad esprimere il parere richiastensi dell'articolo 27,

2 particolare, I'espressione che Tiscali intentkzaare & la seguente: “Richiede I'attivazioneniediata
del servizio anche se non & decorso il periodecksso di 14 giorni previsto dal Codice del Consusis
No [in tal caso prevedere lo slittamento del priovisg]”.
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comma 6, del Codice del consumo, in ragione deffasione delle condotte
tramite telefono énternet ha rilevato in sintesi quanto segue:

— che le condotte di cui ai punti a) e b), sulla bdska documentazione
ricevuta, riguardano la conformita delle proceduseguite, delle
informazioni rese e delle clausole contrattualidsposte dalla societa
Tiscali a quanto disciplinato dal Codice del consum merito alla
conclusione dei contratti a distanza e non risolt@inettamente riconducibili
al quadro normativo del settore delle comunicazeattroniche. Al tempo
stesso la disciplina di settore conferisce all'Aitdospecifiche competenze
finalizzate a garantire che i consumatori e altenti finali che ne facciano
richiesta abbiano il diritto di stipulare contratbn una o piu imprese che
forniscono servizi di comunicazioni elettroniche, duali sono tenute al
rispetto di precisi obblighi in materia di completa e trasparenza delle
condizioni contrattuali applicate;

— che, in ordine alle condotte di cui ai punti c))e ld regolamentazione
settoriale disciplina i processi, le procedure e tlEmpistiche di
portabilitd/migrazione nel rispetto dei diritti d@nsumatori;

— che per quanto riguarda Kelefonia fissa I'Autorita ha adottato la
delibera n. 4/06/CONS, successivamente modificadidla ddelibera n.
274/07/CONS (a sua volta integrata da numerosi yadwmenti), e
approvato un Accordo quadro tra gli operatori, gdle alla circolare
dell'Autorita del 9 aprile 2008 (sottoscritto anafedla societa Tiscali), che
disciplina in maniera dettagliata gli aspetti nsegisa rendere operative le
procedure tecniche concordate tra gli operatorigoattivazioni e migrazioni
dei servizi di accesso, mentre la delibera n. 3YME), come
successivamente integrata, definisce le procederdapportabilita del solo
numero su rete fissa. In particolare, nel citatedkdo vengono individuate
con chiarezza le varie fasi, e la relativa scaresitemporale, dei diversi
processi gestionali connessi alle richieste dvatione e migrazione, con
fissazione di un preciso momento in cui vanno gvtdtsingole azioni che
consentano, senza soluzione di continuita nellzitmie dei servizi da parte
dei clienti, il contestuale passaggio da un opeeat un altro. Analogo
discorso vale per le specifiche tecniche che implgano le procedure di cui
alla delibera n. 35/10/CIR;

— che in tale contesto, sulla base della richiamatplamentazione di
settore, l'operatore (c.cecipien) che riceve la richiesta di trasferimento del
numero, se del caso incluso il servizio di acceala rete fissa e di
connessione a internet, da parte di un utente ifoenla comunicazione della
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richiesta di migrazione, con appositi mezzi infoticia all'operatore
donating[n. d. r. operatore che cede il cliente], senziugio e comunque
entro un giorno lavorativo dalla sua ricezione” @pove acquisisca una
manifestazione di mutata volonta da parte del tdiennterrompere
tecnicamente il processo di portabilita/migrazieoé entro la fase iniziale
del processo gia avviato, il quale, di norma, dblee concludersi in un
intervallo temporale inferiore ai 14 giorni accdiddall'articolo 52 del
Codice del consumo per esercitare il diritto denpamento;

— che nelle specifiche tecniche, individuate al fiheegolare le procedure
di trasferimento delle numerazioni di rete fissarevisto che: a) se il cliente
esprime il ripensamento edcipientprima della data di attesa consegna (c.d.
DAC) concordata in sede di adesione alla propcstdrattuale, il recipient
invia al donating una notifica che interrompe ilogsesso di migraziorigb)
se il cliente esprime il ripensamento @bnating questi puo ihviare
all'operatore recipient la notifica di mutata volidn Tale notifica non
interrompe il processo di migrazione e pud essergata dall'operatore
donating solamente dopo avere registrato la volaheé cliente secondo le
modalita previste dalla normativa vigefite

— che, da un punto di vista tecnico, facendo rifenitoealla procedura di
cui alla delibera n. 274/07/CONS, sedtipientriceve la comunicazione di
ripensamento da parte del cliente nei primi giaai'avvio della procedura
(tipicamente entro 5 giorni, tale e la durata deltsiddetta fase Il della
procedura), lo stesso blocca la procedura di pggsagemplicemente non
inoltrando l'ordine di migrazione verso Telecontidtache agisce come pivot
della procedura tecnica. In tal caso il trasferitoedella linea non avviene e
il cliente non subisce alcuna interruzione nel igev Viceversa, se la
comunicazione di ripensamento avviene dopo i stidB8egiorni, essendo
stata gia avviata la procedura tecnica (cosiddietsa 1l che coinvolge
Telecom Italia), la procedura non € in genere iatapibile;

— che in tale evenienza gli operatori, di comune efwoattendono il
completamento della procedura e ne avviano unasayeipristinando la
situazione iniziale;

— che I'AGCOM ha da tempo istituito un Tavolo tecnipermanente
finalizzato al costante monitoraggio dell'efficacea dell'efficienza dei
processi di trasferimento del numero nonché alaptstiva rilevazione di
eventuali criticita riscontrate nella ordinaria t@se delle istanze
provenienti dall'utenza finale;

— che il tema del ripensamento ha formato oggettgodifronto con gli
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operatori assoggettati agli  obblighi previsti dallaiichiamata
regolamentazione, i quali hanno dichiarato di nearaavuto, nella prassi
corrente, particolari difficolta a gestire, tramigereciproca collaborazione e
senza addebitare alcun costo agli utenti, le rethiedi ripensamento dei
clienti mediante il rilascio immediato del codicemdigrazione e l'avvio di
una migrazione inversa;

— che per quanto concerne talefonia mobile le specifiche tecniche
stabilite per la portabilita del numero (c.d. MebMumber Portability-MNP)
sono contenute, attualmente, nella delibera n.114CIR e nell’Accordo
guadro (sottoscritto anche da Tiscali) approvaton cdelibera n.
651/13/CONS. In particolare, le procedure in esgmevedono che la
richiesta di attivazione della prestazione di MN#° sottoscritta dal cliente e
contenga, tra l'altro,ld manifestazione inequivoca della volonta delrtke
d'interrompere il rapporto giuridico con il donatyrelativamente al numero
di telefono da portare, configurato sulla rete aklnating, recedendo dal
contratto in caso di abbonamento, e di instauratsufruendo della
prestazione di MNP, un rapporto giuridico con il cngient con la
conseguente attivazione del numero sulla rete mohitilizzata dal
recipient e "la dichiarazione che attesti di essere stato infmonche, una
volta avviata la procedura, la richiesta di portétd non puo essere
revocata e che, in caso di ripensamento, puo cheedieportare nuovamente
il numero verso l'operatore che sta lasciando oswerqualunque altro
operatoré. La procedura di passaggio € avviata il giorngunla medesima
richiesta € immessa dalle reti di vendita nei mistdel recipient stesso,
avuto riguardo alla data eventualmente indicata alignte, e ormai si
conclude in meno di tre giorni lavorativi;

— che con la delibera n. 519/15/CONS, recanfgpprovazione del
Regolamento recante disposizioni a tutela degintuie materia di contratti
relativi alla fornitura di servizi di comunicaziomlettroniché, I'Autorita ha
prescritto cheriel caso di contratti che comportano il trasferirteead altro
operatore conclusi a distanza o fuori dai localinemerciali, gli operatori,
prima della conclusione del contratto, informanoconsumatori della
conseguente cessazione del rapporto con il precedemitore del servizio
oggetto del trasferimento e della circostanza cbeehtuale esercizio del
diritto di recedere ai sensi dell'articolo 52 delo@ice del consumo non
comporta il ripristino automatico di tale rapportmntrattualé.
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V. VALUTAZIONI CONCLUSIVE

54. Il provvedimento concerne quattro condotte postessere da Tiscali
dopo il 13 giugno 2014 consistenti:

a) nella conclusione di contratti a distanza medidekefono out-bounde
in-bound, aventi ad oggetto la prestazione del serviziteldifonia fissa e/o
mobile, senza rispettare i requisiti di forma preggaall’articolo 51, commi
6 e 7, del Codice del Consumo;

b) nella conclusione di contratti a distanzal{ne mediante il sito internet
www.tiscali.ite/o al telefono), senza aver fornito, prima cheosumatore
sia vincolato dal contratto o da una corrispondeariferta, I'informazione
che nel caso di esercizio del diritto di recesspodia presentazione di una
richiesta ai sensi dell'articolo 51, comma 8, deldce del Consumo egli &
responsabile del pagamento al professionista di cagionevoli, ai sensi
dell'articolo 57, comma 3, del Codice del Consumo;

c) nella conclusione di contratti a distanza (mediatgefono nonché
online mediante il sito internetvww.tiscali.i) con avvio del processo di
attivazione della linea e/o di migrazione da attperatore durante il periodo
di recesso, senza esigere la relativa richiestdicegpda parte del
consumatore prevista dall’art. 51, comma 8, deli€ondel Consumo;

d) in assenza dell'informativa sulle conseguenze deésso dopo che il
consumatore ha presentato una richiesta di attimazdurante il periodo
dello stesso recesso e/o di tale richiesta espoessa all’art. 51, comma 8,
del Codice del Consumo, nella richiesta e/o l'addedl consumatore che
eserciti il diritto di ripensamento dei cospér la fruizione del Servizio fino
al completamento della procedura di migrazione/gbiiita” che, in ogni
caso, appaiono superiori rispetto a quanto dovsitzo“al momento in cui il
consumatore ha informato il professionista dellilesgo del diritto di
recessbai sensi dell'art. 57, comma 3, del Codice deh&amo.

55. | comportamenti descritti, risultano integrare ttpoa condotte illecite
dotate di autonomia strutturale e funzionale.

56. In particolare, da un lato, la condotab a) concerne I'adozione di
procedure dieleselling in violazione di requisiti formali prescritti dairt.
51, comma 6, del Codice del Consumo, il cui amiitocapplicazione e
circoscritto a tale specifica tipologia di contoatt distanza (i “contratti a
distanza che devono essere conclusi per telefom#l.altro, le condotte
sub b), c) e d) che, a differenza delle condattd a), riguardano tutti i
contratti a distanza (per telefono, via web ecalte ad essere realizzate in
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fasi distinte del rapporto contrattuale - pre-catttrale (condottgub b), di
acquisizione del consenso (condottzb c) e di esecuzione del contratto
(condotta sub d), risultano tra loro indipendenti in quanto ciasa
realizzabile in assenza dell’'altre e poste in @sser violazione di
disposizioni che assolvono a diverse funzioni.

Condotta sub a)

57. Nellambito della commercializzazione al telefotioservizi di telefonia
fissa anche in abbinamento a servizi dati e mobil@rofessionista ha
adottato una procedura di vendita (valida sia pmutiboundche per Iin-
bound, in forza della quale nel corso di un'unica telefan@gistrata viene
acquisita la proposta irrevocabile del consumativigcquisto del servizio di
Tiscali a prescindere dalla firma sul contratto.

La violazione dell'art. 51, comma 6, del Codice @ehsumo

58. Le evidenze in atti dimostrano che la procedurlésellingadottata da
Tiscali per la vendita tramite telefono dei senruzitelefonia fissadal 14
giugno 2014 ad oggi, non risulta rispettosa deuisaty formali individuati
dal legislatore nell’articolo 51, comma 6, del Guddel Consumo al fine di
salvaguardare l'autodeterminazione del consumatore.

59. L'articolo 51 del Codice del Consumo rubricateduisiti formali per i
contratti a distanzanella sua formulazione attuale al comma 6 prevate
“Quando un contratto a distanza deve essere conghesotelefono” il
professionista deve confermare [I'offerta effettuatlefonicamente al
consumatore il quale € vincolato solo qualora abpjosto la propria firma
sull’offerta o qualora I'abbia accettata per idoritll terzo periodo del
medesimo comma specifica, altresi, cluette conferme possono essere
effettuate, se il consumatore acconsente, ancli@ supporto durevole

60. Al riguardo, deve ritenersi che l'articolo 51, coa 6, del Codice del
Consumo terzo periodo, contempli una procedura beram e alternativa
rispetto alla regola di forma di cui al primo pe&wo- o scambio di conferme
per iscritto — prescrivendo espressamente che riswonatore esprima il
proprio consenso allo scambio di dette confermeiaméel supporto durevole
(“se il consumatore acconsefte

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

62. Infatti, il legislatore, al fine di garantire lamsapevolezza di contrarre
del consumatore, individua nella forma scrittadgala per la conclusione
del contratto e consente l'adozione della procedigeogatoria solo ove
vengano rispettate determinate condizioni.

63. In questo contesto, la prestazione consapevadlal@iconsenso pone in
capo al professionista I'onere di informare prefiaximente il consumatore,
in un linguaggio e con modalita comprensibili, irento alle modalita
alternative di “conclusione” del contratto conteaipl dalla norma e alle
conseguenze giuridiche che ne discendono: la riauakka forma scritta,
ossia la rinuncia a ricevere la conferma dell'ddein forma cartacea e ad
accettare l'offerta per iscritto.

64. Tale onere informativo si giustifica in ragionelldeposizione di
vantaggio di cui il professionista gode rispettitalito contraente, oltre che
in ragione dell’lasimmetria informativa e contrateuan cui versa il
consumatore, anche in considerazione del fatto itheontenuto della
conversazione telefonica registrata € predefiniitateralmente dalla societa
(c.d.vocal orde) ed € caratterizzato da domande che richiedorcaom@nte
risposte affermative o negative da parte del paadmeliente.

65. Pertanto, nel settore della telefonia fissa, laanmehiesta del consenso
alla registrazione vocale della richiesta del s@ovi, senza essere
preliminarmente e adeguatamente informato, inngukggio e con modalita
comprensibili, in merito alle modalita alternativé “conclusione” del
contratto contemplate dalla norma (la possibiligr I consumatore di
concludere il contratto per iscritto) e senza daeasquisita la sua rinuncia
esplicita alla forma scritta, non soddisfano ilusgo di cui all’articolo 51,
comma 6, del Codice del Consumo.

66. Inoltre, la registrazione della telefonata nonaappdonea ad integrare la
nozione di supporto durevole di cui all’'articolo,4é&tteral), del Codice del
Consumo nella misura in cui la societa non ha ptewdi mettere nella piena
disponibilita del consumatore il supporto ove € rgpnzata la registrazione
telefonica in modo che questi possa conservailaedurla in futuro.

67. Oltre al tenore letterale dell’'articolo 45, letiek), del Codice del

13 Cfr. suprapunto 13, I'espressione utilizzata negli scriptadjistrazione vocale del teleselling out-bound e
in-bound (“op. Autorizza (...) codice operatore (.pér conto di Tiscali, alla registrazione vocaldalsla
richiesta di attivazione del servizio? Cliente)si”
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Consumo che considera tale lo strumento che pernagttonsumatore di
conservare le informazioni che gli sono personatmémdirizzate in modo
da potervi accedere in futuro per un periodo diperadeguato alle finalita
cui esse sono destinate e che permetta la riprogezidentica delle
informazioni memorizzat& rileva ai fini della individuazione della nozione
di supporto durevole anche il contenuto del comami@o 23 della direttiva
2011/83/Ue che, oltre a contenere alcune esengdibai di tale
strumentd’, specifica: ¥ supporti durevoli dovrebbero permettere al
consumatore di conservare le informazioni per mhp® ritenuto necessario
ai fini della protezione dei suoi interessi deritiadalla relazione con |l
professionista

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

69. Non basta, dunque, una registrazione vocale tkdfonata conservata
dall'operatore stesso, tenuta a disposizione deiswmatore e a lui
comunicata su semplice richiesta, come nel cadasdali, in quanto manca
la piena disponibilita di fatto del supporto datpatel consumatore.

70. La procedura, inoltre, prevede l'invio della c\Welcome packhe non
contiene né la conferma dell’offerta né la confedrefia sua accettazione da
parte del consumatore, non potendo dunque integraeguisito formale
della forma scritta di cui al primo periodo deltasl, comma 6, del Codice
del Consumo

71.Nel caso di specie, pertanto, le procedure sedaiféiscali per la vendita
al telefono di servizi di telefonia fissa anchaalvbinamento al servizio dati,
non appaiono idonee ad integrare i requisiti formehiesti dall’articolo 51,
comma 6, del Codice del Consumo.

72. Analoghi profili di illiceitd risultano integratinel’ambito della

14 Lart. 45, lett. ) cod. cons. rubricato “supporthurevole” recita: “ogni strumento che permetta al
consumatore o al professionista di conservare flarrazioni che gli sono personalmente indirizzate i
modo da potervi accedere in futuro per un perioderdpo adeguato alle finalita cui esse sono datstip
che permetta la riproduzione identica delle infazrimai memorizzate”.

'3 |n particolare, il considerando 23 citato prosedi®vrebbero rientrare tra detti supporti in pestare
documenti su carta, chiavi USB, CD-ROM, DVD, schedenemoria o dischi rigidi del computer nonché
messaggi di posta elettronica”.

16 | a stessa Corte di Giustizia ha a piul ripreseendthto che un supporto pud essere consideratvalare
nella misura in cui consente al consumatore di @sase le informazioni a lui destinate personalment
garantisce I'assenza di alterazione del loro caritenonché la loro accessibilita per un congrugopler e
offre al consumatore la possibilita di riprodurtiemtiche. Cfr. Corte di giustizia, sentenza 5 lw@D12,
causa C-49/11, Content Services LTD.
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commercializzazione di servizi thlefonia mobile ricaricabile.

73. Difatti, il professionista ha adottato una proaeddi teleselling in-
bound in forza della quale il contratto si conclude ©ekso di un’unica
telefonata registrata, che presenta le medesimenzar informative
riscontrate nell’ambito della procedura tlesellingper la telefonia fissa
(assenza di informativa preliminare e di rinundia &rma scritta) e la cui
registrazione non & messa nella piena disponiligtaconsumatore in modo
che guesto possa conservarla ai sensi dell’artleftera I) del Codice del
Consumo.

74. Inoltre, la documentazione inviata al cliente peail e per posta e,
segnatamente, ilModulo di identificazione e attivazione sim e redta di
portabilitd del numerd non contiene né la conferma dell’'offerta né la
conferma della sua accettazione da parte del catsuen non potendo
dunque integrare il requisito formale della forn@itta di cui al primo
periodo dell’art. 51, comma 6, del Codice del Consu

La violazione dell’art. 51, comma 7, del Codice @ehsumo

75. Inoltre, sia con riferimento al settore della tefea fissa che mobile, le
procedure appaiono contrastare con l'art. 51, conimalel Codice del
consumo.

76. In proposito, si osserva che 'obbligo prescrdtdl’articolo 51, comma
7, si applica anche alle fattispecie in cui il catib sia stato concluso su un
mezzo durevole e consiste in una comunicazioneecadtiva circa il fatto
che il contratto e stato concluso.

77. Poiché nel caso di specie, come accertato, notata sispettata la
procedura prevista dall’articolo 51, comma 6, detliCe del Consumo per la
conclusione del contratto, conseguentemente risutlato anche I'articolo
51, comma 7, del Codice del Consumo.

78. Invero, la violaziona@le quasussiste, oltre che quale diretta conseguenza
del mancato rispetto dei requisiti formali prescdall’art. 51, comma 6, del
Codice del Consumo, anche in quanto siawlelcome pack(inviata
nell’ambito delle procedure telesellingper la telefonia fissa) che il modulo
di identificazione e attivazione sim e richiesta pdirtabilita del numero
(inviato al clientenel caso di commercializzazione al telefono di izem
telefonia mobile) non contengono un esplicito mmfemto alla conferma che
il contratto e stato concluso su supporto durevole.

79. In conclusione, per le considerazioni che preceddm procedure di
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teleselling out-bound e in-bourmr la telefonia fissa e mobile in uso dal 14
giugno 2014, integrano una violazione dell’artic&ld, commi 6 e 7, del
Codice del Consumo.

Condotta sub b)

80. Dalle evidenze in atti emerge che il professi@is concluso contratti a
distanza aventi ad oggetto servizi di telefoniadisanche in abbinamento al
servizio dati e/o servizi mobili (mediante telefamanchéonline mediante il
sito internetwww.tiscali.i), senza aver assolto, prima che il consumatore
fosse vincolato dal contratto o da una corrispotelesfferta, I'obbligo
informativo prescritto dall’art. 49 comma 1, ledet), del Codice del
Consumo.

81.In particolare, secondo la suddetta disposizidnqeopfessionista & tenuto
a fornire al consumatore nella fase precontratfusemaniera chiara e
comprensibile, 'informazione chein‘caso di esercizio del diritto di recesso
dopo aver presentato una richiesta ai sensi deditato 50, comma 3, 0
dellarticolo 51, comma 8, egli € responsabile dphgamento al
professionista di costi ragionevoli, ai sensi daflicolo 57, comma 3, cod.
cons”.

82. Nel caso di specie, come confermato dal profesgemelle proprie
memorie difensive, nelle condizioni generali di wtatio ADSL e voce su
rete fissa, vigenti dal 14 giugno 2014 al 4 ottoP@d.6, e nelle condizioni
generali di contratto su rete mobile (nelle divevsesioni vigenti dal 16
giugno 2014 ad oggi) le informazioni richieste @atl 49, comma 1, lettera
), del Codice del Consumo sono del tutto assemtiabnseguente violazione
della disposizione.

83. L'illiceita della condotta non puo considerarsclasa in considerazione
del fatto che Tiscali avrebbe esonerato i consumelhe dal 14 giugno 2014
ad oggi hanno esercitato il diritto di recesso @acontratto a distanza
concluso al telefono o viaeh da qualsiasi costo.

84. Il dettato dell’art. 49 comma 1, lettera |), deddice del Consumo infatti,
per un verso, nel richiedere che il professionistenunichi, nella fase
precontrattuale, il regime dei costi praticati qualil consumatore eserciti il
diritto di ripensamento in un regime di anticipa®odell’esecuzione del
contratto durante la pendenza del termine di diaral 52, del Codice del
Consumo, non puo che essere interpretato nel skmsmmprendere anche
I'ipotesi in cui I'operatore scelga di fatto di @swarlo da qualsiasi costo.
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Infatti, proprio la previsione, di cui all'art. 56omma 3, del Codice del
Consumo, di determinati costi in caso di recesspoime la massima
chiarezza nell'indicazione della loro presenza $eaza, non potendo essere
il consumatore lasciato nell'incertezza sulla loapplicazione qualora
eserciti il suo legittimo diritto di ripensament®er altro verso, la norma
presuppone che l'informativa assolva al compitaetidere consapevole il
consumatore anche in merito alla circostanza ckatasli costi sono dovuti
solo nel caso in cui I'anticipazione dell’esecuaaiel contratto durante la
pendenza del periodo di recesso contemplata dalBdr, comma 8, del
Codice del Consumo (e dall'art. 50, comma 3, daedi@®del Consumo) sia
stata espressamente richiesta dal consumatore.

85. Obbligo informativo quest’ultimo che grava sul f@ssionista oltre che
in ragione della posizione di vantaggio di cui dudsmo gode rispetto
all’altro contraente, anche in considerazione @dtof che la procedura di
conclusione del contratto vigeb analogamente alla procedurateleselling
sono predefinite unilateralmente dal professionista

86. L'informazionede qug rappresenta, peraltro, uno strumento di tutela di
cui il consumatore gode per verificare 'aderenebedprocedure seguite dal
professionista alle prescrizioni di cui all'art.,.5domma 8, del Codice del
Consumo e arginare le conseguenze che discendohosetmre di
riferimento dall’avvio delle procedure g@irovisioningdurante la pendenza
del periodo di recesso e che non si esauriscomoe @videnziato in seguito,
nell’addebito dei costi ragionevoli di cui all’'aB7, comma 3, del Codice del
Consumo.

87. In conclusione, per le considerazioni che precedda condotta di
Tiscali consistente nella conclusione di contrattlistanza (online mediante
il sito internet www.tiscali.it e/o al telefono)ersza aver fornito, prima che il
consumatore fosse vincolato dal contratto o dacanaspondente offerta, le
suddette informazioni, integra una violazione @etl’49, comma 1, lettera )
del Codice del Consumo.

Condotta sub c)

88. Dalle risultanze istruttorie emerge, altresi, plee i contratti a distanza
aventi ad oggetto servizi di telefonia fissa anichabbinamento al servizio
dati (conclusi mediante telefono noncl@line tramite il sito internet
www.tiscali.id, il professionista procede all’avvio del procesdsattivazione
della linea e/o di migrazione da altro operatoreadte il periodo di recesso
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senza rispettare il requisito formale individuatd tkgislatore nell’articolo
51, comma 8, del Codice del Consumo al fine di ephardare
'autodeterminazione del consumatore.

89. Come noto, prima dell'entrata in vigore del Dearkégislativo 21/2014
di recepimento della Direttiv&onsumer rightsla disciplina dei contratti a
distanza prevedeva sotto il previgente art. 55, man2, del Codice del
Consumo che, salvo diverso accordo delle partipmisumatore non potesse
esercitare il diritto di recesso, tra l'altro, re@so i fornitura di servizi la
Cui esecuzione sia iniziata, con l'accordo del aonatore, prima della
scadenza del termine previsto dall’art. 64, comrha 1

90. Rispetto alla originaria disciplina, il Decreto dislativo 21/2014 di
attuazione della Direttiva 2011/83/UE ha introdait@a serie di norme volte
a regolare il fenomeno che, oltre a consentireef@gio del diritto di recesso
anche rispetto ai contratti di fornitura la cui@sgone sia iniziata durante la
pendenza del termine - rendendo piu circostanfiptdesi in cui € prevista
una esclusione del dirittb- , prevedono che sia il consumatore a dover
richiedere espressamente che la prestazione dezis&bia inizio durante
la pendenza del termine.

91. In particolare, I'art. 51, comma 8, del Codice @elnsumo che attua in
Italia I'art. 8 comma 8 della Direttiva 2011/83/ymrevede che Se un
consumatore vuolehe_la prestazione di servizi (...) inizi durant@driodo

di recesso previsto all'articolo 52, comma 2, ilopgssionista esige che |l
consumatore ne faccia richiestaplicitd’ *°.

92. Il tenore testuale della disposizione che contieagpressioni
inequivocabilmente riferite alla volonta del consuare (‘Se il consumatore
vuol€) e alla sua iniziativa (I professionista esige che il consumatore ne
faccia richiesta esplicita cosi come l'espressione che compare nella
successiva norma in cui l'art. 51, comma 8, é actato fl consumatore
non ha espressamente chiés{di cui all'art. 57, comma 4, punto 2),
lasciano intendere chiaramente che, nei contrattlistanza (siano essi
conclusi online o tramite telefono) il professionista deve mettele

7 Secondo la previsione contenuta nell'art. 59, canimlett. a) cod. cons. il diritto di recesso éleso
relativamente a contratti di servizi “dopo la costpl prestazione del servizio se I'esecuzione @taizon
l'accordo espresso del consumatore e con l'acietearella perdita del diritto di recesso a segditia
piena esecuzione del contratto da parte del piliofst”. L'esclusione appare dunque circoscritta a
contratti che sono destinati ad avere “piena esecezcon evidente esclusione dei contratti a pEenhe
continuata.

18 Disposizione analoga & prevista per i contraijozéati fuori dai locali commerciali. L’art. 50, oona 3,
cod. cons. recita: “Se un consumatore vuole clpedstazione dei servizi ovvero la fornitura di aqgas o
elettricita, quando non sono messi in vendita invafume limitato o in quantita determinata, o di
teleriscaldamento inizi durante il periodo di rexeprevisto all'articolo 52, comma 2, il professgia
esige che il consumatore ne faccia esplicita rathisu un supporto durevole”.
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consumatore nella condizione di poter richiederpli@amente [linizio
dell’esecuzione durante il periodo di recesso saeala conclusione del
contratto possa in alcun modo essere condiziorata gussistenza di tale
richiesta.

93. La previsione che attua, lo si ricorda, una dwatticomunitaria
contraddistinta da un approccio di massima armaaipne e il cui ambito di
applicazione € circoscritto solo ad alcune modatitacontrattazione (i
contratti a distanza) attiene ad una fase - la darame del consenso del
consumatore a concludere il contratto — del tuttstra@ea alla
regolamentazione di settore contenuta nel Codicée d@municazioni
elettroniche e nelle delibere adottate dallAGCO®Leste ultime, infatti,
disciplinano le modalita e le tempistiche di migoaz della linea e di
portabilita del numero tra gli operatori e riguarda pertanto, la fase
successiva di esecuzione del contratto qbey, tabulas presuppone la
sussistenza di una valida richiesta di attivazidek servizio da parte del
consumatore.

94. Difatti, come evidenziato dalla stessa AGCOM, subase della
richiamata regolamentazione di settore (delibera 2ii4/07/CONS),
I'operatore (c.drecipien) che riceve, da parte di un utenta fichiesta di
trasferimento del numero, se del caso inclusoriige di accesso alla rete
fissa e di connessione a interhg&rnisce la comunicazione della richiesta di
migrazione, con appositi mezzi informatici, all'og@re donating senza
indugio e comunque entro un giorno lavorativo dattazione della suddetta
richiesta.

95. Il recipient,dunque, e tenuto a dare inizio alle procedure diapdita
solo dopo aver concluso il contratto con il constar&e aver ricevuto la
richiesta di attivazione del servizio da parte dente che, dal 14 giugno
2014 e limitatamente ai contratti a distanza (nénaokgoziati fuori dei locali
commerciali), in forza dell’art. 51 comma 8, del die del Consumo,
avviene, a tutela del medesimo, attraverso una litédeshe prevede la
facolta di scegliere se presentare, contestualmexti@ richiesta di
migrazione, una richiesta di avvio delle suddettecpdure — e piu in
generale di esecuzione del contratto — durantecfalgnza del periodo di
recesso; ovvero di non richiedere la suddetta ipatione, condizionando
I'efficacia del contratto di servizi al decorso del giorni previsti dall’art.
52, del Codice del Consumo.

96. Nel caso di specie, pertanto, diversamente datguaigomentato nelle
proprie difese da Tiscali, la previsione contemga#i’art. 51, comma 8, del
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Codice del Consumo che riproduce pedissequamente8d, comma 8, della
Direttiva 2011/83/Ue di massima armonizzazione,eé tdtto compatibile
con la regolazione di settore concernente le mizda&lile tempistiche di
migrazione della linea e di portabilitd del numdra gli operatori, con
conseguente esclusione di qualsiasi ipotescdnflitto” ai sensi dell’art. 46,
comma 2, del Codice del Consumo di attuazioneatell3 comma 2, della
Direttiva 2011/83/Ue.

97. Peraltro, le disposizioni di settore, non potrebben ogni caso
considerarsi prevalenti rispetto alla norma contemell’art. 51, comma 8,
del Codice del Consumo atteso che, come emerge dédisso parere
AGCOM, non sono contenute in urAtto dellUnione Europea che
disciplina settori specifi¢i secondo quanto richiesto dall'art. 3 comma 2,
della Direttiva 2011/83/Ue e dalla relativa normaetepimento.

98. Invero, quanto evidenziato dal professionista AG&€OM in merito alla
circostanza che sia nel settore della telefonisafishe mobile in caso di
number portability una volta dato avvio al processo di migrazione,
I'esercizio del diritto di ripensamento dopo unat@efase non determina
'automatico ripristino della situazione precedente con conseguente
neutralizzazione della funzione assegnata dalfandiento al diritto di
ripensamento (nei contratti a distanza o negozfabri dai locali
commerciali) a seguito del quale il contratto diwae considerarsamquam
non esset rende ancora piu evidente I'assoluta importatizéspettare nel
settore di riferimento quanto richiesto dall’arL, somma 8, del Codice del
Consumo: l'esecuzione del contratto e/o l'avvio leleprocedure di
provisioning durante la pendenza del diritto di ripensamentp Sn
presenza di una volonta in tal senso del consumdtse il consumatore
vuolé) che venga manifestata inequivocabilmente mediamia richiesta
esplicita (il professionista esige che il consumatore ne faatthiesta
espressy.

99. Diversamente, nel caso di specie, da un lato, @ntenziato, quanto al
canale telefonico, gbcriptdi vendita utilizzati nelle procedure tleselling
non contengono la suddetta richiesta esplicita dehsumatore ma
unicamente la seguente informativ@esidero informarla che, prestando il
sSuo consenso vocale a questa richiesta di attivezi@utorizza Tiscali a
procedere immediatamente all’attivazione del séovii cui le riepilogo le
caratteristiché&; dall’altro, le rilevazioni effettuate d’ufficimelle date del 14
e 24 ottobre 2016 e le simulazioni di acquisto s&kzkate nel corso
dell'ispezione dimostrano che nella procedura djusto tramite il sito
internet www.tiscali.it dei servizi fissi e mobili, I'operatore si limita
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richiedere la dichiarazione del consumatore dvef letto e accettato
integralmente le condizioni generali di contrdtt@caricabili dal sito
flaggando sull'apposito spazio “si”, senza contearplla possibilita del
consumatore di poter richiedere espressamente a@hprdstazione del
servizio avvenga nella pendenza del termine peet®zio del diritto di
ripensamento cosi come richiesto dall'art. 51, cam®8n del Codice del
Consumo.

100. Pertanto, la condotta di Tiscali, consistente anatbnclusione di
contratti a distanza (mediante telefono nonmhiéne mediante il sito internet
www.tiscali.i) procedendo all’avvio del processo di attivazialetla linea
e/o di migrazione da altro operatore durante iliquer di recesso, senza
esigere I'autonoma richiesta espressa proveniaiteothsumatore e, in ogni
caso, senza mettere il consumatore nella condiztbn@oter liberamente
scegliere tale opzione e di poter concludere iltradto a distanza anche in
assenza di tale volonta, integra una violaziondadel 51, comma 8, del
Codice del Consumo.

Condotta sub d)

101. Quanto al profilo dei costi, il comma 3 dell’art7 slel Codice del
Consumo nella sua nuova formulazione dispone, irreta con le
previsioni dell’art. 51, comma 8, del Codice delnGamo, che un eventuale
esercizio del diritto di recesso nell’ambito di gtezioni di servizi inerenti a
contratti negoziati a distanza e gia iniziate dteah periodo di recesso
comporta per il consumatore I'obbligo di versamd Pprofessionista un
importo proporzionale a quanto e stato fornito fiab momento in cui il
consumatore ha informato il professionista dellilesgo del diritto di
recesso, rispetto a tutte le prestazioni previsé cbntratto. L’'importo
proporzionale che il consumatore deve pagare afgssionista € calcolato
sulla base del prezzo totale concordato nel cotdtata norma pertanto
preclude al professionista la richiesta di impattieriori per il servizio
eventualmente reso dopo aver ricevuto I'informagiohe il consumatore ha
esercitato il diritto di recesso.

102.Viceversa, secondo quanto disposto all’art. 5mroa 4, lettera a), del
Codice del Consumo il consumatore, non e tenutoséesere alcun costo
gualora non abbia previamente formulato un’espligithiesta di ricevere la
prestazione del professionista in pendenza delinergm. 2) ovvero qualora
il professionista abbia omesso di informare il eonatore delle condizioni,
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dei termini, delle procedure per recedere e dmsti ragionevoli da
sostenere in caso di recesso dopo esecuzionepatai¢h. 1.

103. Le previsioni testé citate, mirano a tutelare dnsumatore da
un’eventuale violazione di obblighi informativi giearte del professionista e
da un’esecuzione anticipata della prestazione seérszs previo consenso
espresso, sanzionando sostanzialmente il profestsiocon una fornitura a
costo zero, nonché a circoscrivere le conseguerstgmpniali per |l
consumatore nelle ipotesi di recesso.

104.Nel caso di specie, Tiscali ha dichiarato di neerapplicato da giugno
2014 e almeno sino a dicembre 281dcun costo ai consumatori che hanno
esercitato il recessexart. 52 del Codice del Consumo.

105. Tuttavia, le risultanze istruttorie evidenzian@ @imeno dal 14 ottobre
2016 il professionista ha previsto nelle condiziganerali di contratto per la
telefonia fissa, di addebitare al consumatore chercdi il diritto di
ripensamento in caso di esecuzione anticipata soatib@lo di costi per la
fruizione del Servizio fino al completamento delf@ocedura di
migrazione/portabilita”. Previsione che, nulla vietando infatti che la prass
sinora seguita di non addebitare costi venga mdaoliece proprio della
nuova clausola contrattuale, appare idonea a mmteguna violazione
dell’art. 57 comma 4, del Codice del Consumo, iarga, come dimostrato,
Tiscali procede ad avviare le procedurguivisioningdurante la pendenza
del periodo di recesso, senza prevedere nei diveasali di vendita a
distanza oggetto del procedimento alcuna richiespaessa proveniente dal
consumatore.

106. La previsione contrattuale, inoltre, si pone imtcasto con l'art. 57
comma 3, del Codice del Consumo in quanto aventegagtto costi da
porre a carico del consumatore per la fruizione setvizio “fino al
completamento della procedura di migrazione/potiti che superano il
termine temporale fissato dalla disposizione andanitie il momento in cui
il consumatore ha informato il professionista d@=€rcizio del diritto di
ripensamento.

107. Né appaiono condivisibili le argomentazioni difimes spese
dall’operatore secondo cui, I'esercizio del diritoripensamento da parte
del consumatore che manifesti contestualmente lanté di attivare una

9 'art. 57, comma 4, lett. a) recita: “Il consum@mon sostiene alcun costo perla prestazionerdizse
(...) durante il periodo di recesso quando: 1) ilfessionista ha omesso di fornire informazioni in
conformita all’articolo 49, comma 1, lettere h)Edoppure 2) il consumatore non ha espressamdrigsto
che la prestazione iniziasse durante il periodaediesso in conformita all’articolo 50, comma 3, e
dell'articolo 51, comma 8".

20 E quanto dichiarato nella memoria difensiva pentatin data 19 dicembre 2016.
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procedura di cambio operatore (rientro con il pdecge operatore ovvero
migrazione verso un nuovo operatore), dovrebbe resssggetto
all’applicazione in via analogica di quanto prewisialla normativa relativa
all’erogazione di servizi di energia elettrica es ddirettive 2009/72/CE e
2009/73/CE) per cui il consumatore dovrebbe sosteoesti per il servizio
fruito sino al completamento della procedura dinsmgone.

108. Difatti, in assenza di uratto dell’'Unione Europ€ache, nel settore di
riferimento, analogamente al settore dell’enerdgétréca e del gas, preveda,
ai sensi dellart. 46 comma 2, del Codice del Camst una deroga al
regime di cui all'art. 57, del Codice del Consumdaerivante da norma di
rango europeo e di massima armonizzazione —, haesta di costi per il
servizio erogato successivament momento in cui il consumatore ha
informato il professionista dell’'esercizio del dio di recesso’appare, allo
stato, contrastare con il comma 3 del suddettocati

109. Del resto, la stessa AGCOM ha evidenziato nel jiwoparere che,
nell'ambito del Tavolo tecnico istituito al fine dionsentire il costante
monitoraggio dell'efficacia e dell'efficienza debpessi di trasferimento del
numero nonché la tempestiva rilevazione di eventordicita riscontrate
nella ordinaria gestione delle istanze provenidati'utenza finale, il tema
del ripensamento ha formato oggetto di confronton adi operatori
assoggettati agli obblighi previsti dalla richiama@aégolamentazione, i quali
hanno dichiarato di non aver avuto, nella prassirecte, particolari
difficolta a gestire, tramite la reciproca collahobne e senza addebitare
alcun costo agli utenti, le richieste di ripensatoetei clienti mediante il
rilascio immediato del codice di migrazione e liavdi una migrazione
inversa.

110. In conclusione, per le considerazioni che precedda previsione nel
settore della telefonia fissa di addebitare al aoregore che eserciti il diritto
di ripensamento in caso di esecuzione anticipatarsoa titolo di costiger
la fruizione del Servizio fino al completamento laleprocedura di
migrazione/portabilita”, si pone in contrasto con l'art. 57, commi 3 e 4,
lettera a) del Codice del Consumo.

VI. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

111. Ai sensi dell’art. 27, comma 9, del Codice del Gone, cosi come

2L Come noto la disposizione recita: “In caso di Gitinftra le disposizioni delle Sezioni da | a I\éld
presente Capo e una disposizione di un atto déditgéneuropea che disciplina settori specifici, uésna
e le relative norme nazionali di recepimento prgoab e si applicano a tali settori specifici”.
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richiamato dall’art. 66 del Codice del Consumo doprovvedimento che
accerta l'illiceita della condotta in violazioneglieartt. 45 e ss. del Codice
del Consumo, ['Autorita dispone |'applicazione dinau sanzione
amministrativa pecuniaria da 5.000 a 5.000.000 ,eteouto conto della
gravita e della durata della violazione.

112.In caso di procedimento che abbia ad oggetto lmalpa di illeciti
amministrativi accertati, la giurisprudenza ha avuibdo di chiarire come in
presenza di una pluralitd di condotte dotate doormnia strutturale e
funzionale, ascritte alla responsabilita dei preif@sisti, si applica il criterio
del cumulo materiale delle sanzioni, in luogo dehalo giuridico (cfr. tra le
altre, Consiglio di Stato, Sezione VI, sentenza(® del 19 gennaio 2012).
113. In ordine alla quantificazione della sanzione déseersi conto, in
guanto applicabili, dei criteri individuati dalltarl1 della legge n. 689/81, in
virtu del richiamo previsto all'art. 27, comma I&I| Codice del Consumo:
in particolare, della gravita della violazione, ligdera svolta dall'impresa
per eliminare o attenuare l'infrazione, della peaita dell’agente, nonché
delle condizioni economiche dell'impresa stessa.

114. Rispetto alla condotta sub a) con riguardo alkvigg della violazione,
si tiene conto nella fattispecie in esame dellaetisrone economica del
professionista che presenta un fatturato pari @cl©®0 milioni di euro. Si
tiene, altresi conto del fatto che la condottacilieha riguardato sia i servizi
di telefonia fissa che mobile ricaricabile ed etastposta in essere in
violazione dell’art. 51, commi 6 e 7, del Codicé @ensumo, norme oggetto
di numerosi provvedimenti sanzionatori adottati’dakorita dal settembre
2015 ad ogqi.

115.Per quanto riguarda la durata della violaziongliddementi disponibili
in atti risulta che la condottsub a) e stata posta in essere dal 14 giugno
2014, data di entrata in vigore dell’art. 51, comé& 7 del Codice del
Consumo nella sua attuale formulazione, ed € attocorso.

116. Sulla base di tali elementi, rispetto alla conalatib a), si ritiene di
determinare I'importo della sanzione amministragpeguniaria applicabile a
Tiscali Italia S.p.A. nella misura di 200.000 € ¢dentomila euro).
117.Rispetto alla condotta sub b) con riguardo alkviga della violazione,
si tiene conto nella fattispecie in esame dellaetisrone economica del
professionista, che presenta un fatturato parrad90 milioni di euro. Si
tiene, altresi, conto della circostanza che la otindsi pone in aperto
contrasto con lo specifico obbligo informativo pretrattuale prescritto
dall'art. 49 comma 1, letter, del Codice del Consumo; nonché del fatto
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che ha riguardato sia i servizi di telefonia fisb@ mobile ricaricabile che e
stata posta in essere nelllambito di due canalatdita a distanza (via
telefono e viaveb.

118.Per quanto riguarda la durata della violaziongliddementi disponibili

in atti risulta che la condottsub b) e stata posta in essere dal 14 giugno
2014, data di entrata in vigore dell’art. 49, leith, del Codice del Consumo
nella sua attuale formulazione, ed é tuttora is@or

119. Sulla base di tali elementi, rispetto alla conaatib b), si ritiene di
determinare I'importo della sanzione amministragpeguniaria applicabile a
Tiscali Italia S.p.A. nella misura di 250.000 € ¢dentocinquantamila euro).
120. Rispetto alla condotta sub ¢) con riguardo alkviga della violazione,
si tiene conto nella fattispecie in esame dellaetisrone economica del
professionista che presenta un fatturato pari @cl©®0 milioni di euro. Si
tiene, altresi, conto della circostanza che la otiadour essendo stata posta
in essere in un contesto di prima applicazione’atell51, comma 8, del
Codice del Consumo ha riguardato sia i servizetifonia fissa che mobile
ricaricabile ed é stata posta in essere nellamtlitdue canali di vendita a
distanza (via telefono e via web). Rileva, inoltne] settore della telefonia
fissa la consapevolezza del professionista in mealle conseguenze
derivanti a carico del consumatore che provengaaltta operatore, in
termini di impossibilita di ripristinare la situazie precedente qualora lo
stesso eserciti il diritto di ripensamento in urginge di anticipazione
dell’esecuzione del contratto durante il periodoediesso.

121.Per quanto riguarda la durata della violaziongliddementi disponibili

in atti risulta che la condottsub c) € stata posta in essere dal 14 giugno
2014, data di entrata in vigore dell’'art. 51 conBnael Codice del consumo
nella sua attuale formulazione, ed é tuttora is@or

122. Sulla base di tali elementi, rispetto alla conalatib c), si ritiene di
determinare I'importo della sanzione amministraipeguniaria applicabile a
Tiscali Italia S.p.A. nella misura di 370.000 €@entosettantamila euro).
123. Rispetto alla condottsubd) con riguardo alla gravita della violazione,
si tiene conto nella fattispecie in esame dellaetisrone economica del
professionista che presenta un fatturato pari @cl©O0 milioni di euro e
della circostanza che la condotta illecita &€ gpatsta in essere nell’ambito di
due canali di vendita a distanza (via telefonoaweb). Rileva, inoltre la
circostanza che la condotta illecita € stata pws&ssere in un contesto di
prima applicazione degli artt. 57, comma 3 e comindel Codice del
Consumo nonché limitatamente al settore delladeiaffissa.
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124.Per quanto riguarda la durata della violaziongliddementi disponibili

in atti risulta che la condotsubd) € stata posta in essere dall’'ottobre 2016
ad oggi, ed e tuttora in corso.

125. Sulla base di tali elementi, rispetto alla conaatib d), si ritiene di
determinare I'importo della sanzione amministrafpeguniaria applicabile a
Tiscali Italia S.p.A. nella misura di 180.000 €rft®tantamila euro).

RITENUTO, pertanto, in conformita al parere delltArita per le Garanzie
nelle Comunicazioni, sulla base delle consideraziuesposte, che la
condotta sub a) posta in essere nell'ambito dehleadi venditaeleselling
(out-bound e in-bounddlopo il 13 giugno 2014 integra, nel settore della
telefonia fissa e mobile una violazione dell’artc®l1l, commi 6 e 7, del
Codice del Consumo, in quanto: il professionista poocede ad acquisire |l
consenso espresso e informato del consumatordettiiafe le conferme su
supporto durevole; non mette nella piena dispatabdel consumatore la
registrazione della telefonata in modo che qudstiol possa conservarla e
accedervi in futuro per tempo adeguato alle fiaatiti sono destinate le
informazioni memorizzate e che ne permetta la dprtmone identica ai sensi
dell'art. 45, letterd), del Codice del Consumo; non ottiene la sottasmme
del contratto che contiene la conferma dell’'offertéaccettazione scritta da
parte del consumatore prima di considerarlo virtoplamon fornisce al
consumatore la conferma del contratto concluso rsumezzo durevole,
secondo quanto previsto dall’articolo 51, commedel ,Codice del Consumo;

RITENUTO, pertanto, in conformita al parere delltArita per le Garanzie
nelle Comunicazioni, sulla base delle consideraziuesposte, che la
condottasub b) posta in essere nellambito della commercialzzane di
servizi di telefonia fissa e mobile dopo il 13 gneg2014, integra una
violazione dell'art. 49, comma 1, lettely del Codice del Consumo, in
quanto il professionista non ha assolto I'obbligimrmativo ivi prescritto;

RITENUTO, pertanto, in conformita al parere delltArita per le Garanzie
nelle Comunicazioni,sulla base delle considerazioni suesposte, che la
condotta sub c) posta in essere nelllambito dedlamroercializzazione di
servizi di telefonia fissa e mobile dopo il 13 gneg2014, integra una
violazione dell’art. 51 comma 8 del Codice del Gons, in quanto il
professionista ha concluso contratti a distanzad(@mee telefono nonché
online mediante il sito internetvww.tiscali.i) procedendo all’avvio del
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processo di attivazione della linea e/o di migraeicda altro operatore
durante il periodo di recesso, senza esigere beum@ richiesta espressa
proveniente dal consumatore e, in ogni caso, serettere il consumatore
nella condizione di poter liberamente scegliere tapzione e di poter
concludere il contratto a distanza anche in asseinzde volonta;

RITENUTO, pertanto, in conformita al parere delltArita per le Garanzie
nelle Comunicazioni, sulla base delle consideraziuesposte, che la
condotta sub d) posta in essere nell’lambito dedlamroercializzazione di
servizi di telefonia fissa da ottobre 2016, si paneontrasto con l'art. 57,
commi 3 e 4, lettera a), del Codice del Consumquanto il professionista
ha previsto di addebitare al consumatore che dseifcidiritto di
ripensamento in caso di esecuzione anticipata soatib@lo di costi per la
fruizione del Servizio fino al completamento delf@ocedura di
migrazione/portabilita”,che oltre a non essere dovute a fronte di procedure
di conclusione di contratti a distanza (al telefoaoonline) che non
contemplano la richiesta esplicita richiesta dell’&1, comma 8, del Codice
del Consumo, superano il termine temporale indic&aidart. 57 comma 3,
del Codice del Consumo andando oltre il momentouinl consumatore ha
informato il professionista dell’'esercizio del tioidi ripensamento.

DELIBERA

a) che la condotta descritta al punto Il, letterg del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa Tidedih S.p.A., costituisce,
per le ragioni e nei limiti esposti in motivazionga condotta illecita in
violazione dell'art. 51, commi 6 e 7, del Codicd @ensumo, e ne vieta la
diffusione o continuazione;

b) che la condotta descritta al punto Il, lettery Idel presente
provvedimento, posta in essere da Tiscali Ital /S, costituisce, per le
ragioni e nei limiti esposti in motivazione, unandotta illecita in violazione
dell’art. 49, comma 1, letterh, del Codice del Consumo, e ne vieta la
diffusione o continuazione;

c) che la condotta descritta al punto II, lettera del presente
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provvedimento, posta in essere dalla societa Tike#ih S.p.A., costituisce,
per le ragioni e nei limiti esposti in motivazionga condotta illecita in
violazione dell’art. 51, comma 8, del Codice deln®@amo, e ne vieta la
diffusione o continuazione;

d) che Ila condotta descritta al punto II, lettery del presente
provvedimento, posta in essere dalla societa Tide#ih S.p.A., costituisce,
per le ragioni e nei limiti esposti in motivazionga condotta illecita in
violazione dell’art. 57, commi 3 e 4 letteay del Codice del Consumo, e ne
vieta la diffusione o continuazione;

e) che con riferimento alla condotab a) sia irrogata alla societa Tiscali
Italia S.p.A. una sanzione amministrativa pecuaiadi 200.000 €
(duecentomila euro);

f) che, con riferimento alla condotsaib b) sia irrogata alla societa Tiscali
Italia S.p.A. una sanzione amministrativa pecuaiadi 250.000 €
(duecentocinquantamila euro);

g) che, con riferimento alla condotab c) sia irrogata alla societa Tiscali
Italia S.p.A. una sanzione amministrativa pecuaiadi 370.000 €
(trecentosettantamila euro);

h) che, con riferimento alla condosab d) sia irrogata alla societa Tiscali
Italia S.p.A. una sanzione amministrativa pecuaiadi 180.000 €
(centottantamila euro);

1) che il professionista comunichi all’Autorita, entilotermine di novanta
giorni dalla notifica del presente provvedimente, ihiziative assunte in
ottemperanza alla diffida di cui ai punti a), bed)).

Le sanzioni amministrative irrogate devono essagafe entro il termine di
trenta giorni dalla notificazione del presente peximento, utilizzando i
codici tributo indicati nell'allegato modello F24rcelementi identificativi,
di cui al Decreto Legislativo n. 241/1997.

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

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

Dell'avvenuto pagamento deve essere data immedtat@aunicazione
all’Autorita attraverso I'invio della documentazmttestante il versamento
effettuato.

Il presente provvedimento sara notificato ai soggeteressati e pubblicato
nel Bollettino dell'Autorita Garante della Concarza e del Mercato.

Avverso il presente provvedimento puo essere ptatericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'art. 135, comma 1, lettbjadel Codice del processo
amministrativo (Decreto Legislativo 2 luglio 2010, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdtesso, fatti salvi i
magagiori termini di cui all'art. 41, comma 5, delodice del processo
amministrativo, ovvero pu0O essere proposto ricostoaordinario al
Presidente della Repubblica ai sensi dell’art. &, Dlecreto del Presidente
della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199, ehtiermine di centoventi
giorni dalla data di notificazione del provvedimestesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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