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

VISTA la Parte IlI, Titolo Il e la Parte lll, Titol Il del Decreto Legislativo
6 settembre 2005, n. 206, recantéotlice del Consunioe successive
modificazioni (di seguito, Codice del Consumo);

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

VISTO il proprio provvedimento del 28 ottobre 20X®n il quale é stata
deliberata la non adozione della misura cautelaresensi dell’art. 27,

comma 3, del Codice del Consumo:;

VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

Vodafone Omnitel B.V., dal 23 novembre 2015 Vodafdialia S.p.A. (di
seguito Vodafone), in qualita di professionista,sansi del Codice del

! In data 11 novembre 2015 & stata deliberata $fomaazione transfrontaliera di Vodafone OmniteV/B.
da societa a responsabilita limitata, soggettairittad olandese in societa per azioni, soggettaligtto
italiano e I'adozione di un nuovo testo di statsteiale. L'efficacia di tale atto di trasformazioha avuto
inizio in data 23 novembre 2015, in quanto essta® segistrato in tale data (Cfr,.Visura camesdteica,
protocollo di aggiornamento 8 febbraio 2016, pB-307).



Consumo. La societa e attiva nei servizi di teleagoicazione e trasmissione
dei dati. Il bilancio della societa, relativo afiercizio chiuso al 31 marzo
2015, presenta un valore della produzione pariasicl miliardi e mezzo di

Euro ed e risultato in utile.

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

IIl. LE CONDOTTE OGGETTO DEL PROCEDIMENTO

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

a) nell'attivazione automatica del servizModafone Exclusivesenza |l
CONSeNso espresso e preventmotin) dei clienti Vodafone;

b) nell’addebito automatico del relativo costo miendl,90 euro).

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

2. In relazione alle condotte sopra descritte, iradd ottobre 205 stato
comunicato alle Parti I'avvio del procedimento ustorio PS10186 nei
confronti del professionista per possibile violamodell’art. 65del Codice
del Consumo per l'attivazione “automatica” del seosVVodafone Exclusive
senza il consenso espresso e preventwtd-i() dei clienti Vodafone e per
I'addebito automatico del relativo costo (1,90 eakanese) da aggiungere a
quello del proprio piano tariffario, a partire &l agosto 2015.

3. Nell'ambito della comunicazione di avvio del prdoeento, le Parti sono
state invitate, ai sensi dell'art. 8, comma 2, Befjolamento, a presentare
memorie scritte e documenti entro 6 giorni dal sgevimento, al fine di
consentire all’Autorita di valutare i presupposterpla sospensione
provvisoria della condotta, ai sensi dell'art. 26/mma 3, del Codice del
Consumo.

4. In data 19 ottobre 2015 e in data 22 ottobre 2€i%pettivamente ADUC

2 Vedi Docc. n. 44 (prot. n. 0061461) e n. 45 (peAB1521) del 16 ottobre 2015.



e Vodafone producevano memorie, corredate di ¥E@amentazione.

5. In data 23 ottobre 2015 si svolgeva un’audizione iccappresentanti di
Vodafone, ai sensi dell’art. 12, comma 2, del Raganto.

6. In data 28 ottobre 2015 I'Autorita deliberava laaramlozione della misura
cautelare per I'assenza di un danno grave ed irreparabilecansumatori,
derivante dagli addebiti effettuati in relazione sérvizio nel corso del
procedimento, convenendo con il professionistataiesomme, sulla base
dell’art. 65 del Codice del Consumo dovranno esseituite a seguito
dellaccertamento di un’eventuale violazione deffaedesima norma da
parte di Vodafone Omnitel B:V.

7. In data 6 novembre 2015 Vodafone inviava una st&palla richiesta di
informazioni, formulata con I'atto dell’avvio defgredimento istruttorio.

8. In data 24 novembre 2015 si svolgeva un’altra aAaode dei
rappresentanti di Vodafone, ai sensi dell’art. ddnma 2, del Regolamento
e in data 3 dicembre 2015 il professionista inviawa comunicazione di
risposta alle richieste di informazioni e chiarimgeformulate durante la
suddetta audizione.

9. In data 28 dicembre 2015 veniva comunicata alleti Pa data di
conclusione della fase istruttoria ai sensi ddll'at6, comma 1, del
Regolamento.

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

11. In data 28 gennaio 2016, a seguito della ricezioneari data della
memoria conclusiva presentata da ADUC e corredatautherose altre
segnalazioni relative alla vicenda, oggetto delcpdimento, che erano
pervenute via mail all’Associazione, veniva indifrarichiesta di parere
allAutorita per le Garanzie nelle Comunicazioni, sensi dell'art. 27,
comma 6, del Codice del Consumo.

2) Le evidenze acquisite
Le istanze di intervento ricevute
12.In relazione alla condotta oggetto di contestaziduattora in corso, sono

pervenute nellambito del procedimento numerose nakgioni di
consumatori ed una da parte dell'Associazioneateumatori ADUGC,

% Cfr. Doc. n. 13 (prot. 0056127 del 17/09/2015).



13.In particolare, i segnalanti lamentano:

- di non aver ricevuto o notato l'unico SMS infornaatche sarebbe stato
inviato dal professionista nel periodo estivo fetatalla futura attivazione
del servizio in assenza di diniego del consumatore;

- di non aver compreso in maniera chiara l'inizigtimaesentata come una
“variazione contrattuale”, ma in realta consisteimteuna promozione a
pagamento pubblicizzata come opzionale dallo stegsmatore nella sezione
Fai da te del sito 190.it, sul’lApMy Vodafonee nella sezion&ervizi e
promozioni attivesul sito Vodafone.

- di non essersi resi conto per mesi che tale attmazera stata effettuata,
in quanto gli addebiti mensili per Vodafone Excugsinon sono stati
notificati via SMS dal professionista, come nelacds altre promozioni, né
chiaramente evidenziati nel dettaglio degli addet®tla sezione Privati sul
sito web o sulla App del professionista ;

- di aver subito I'azzeramento del credito o la s@asteta riduzione per il
progressivo prelievo degli importi mensili;

- di aver riscontrato che il servizio € stato attivaion la pratica del
silenzio-assenso su cellulari di persone anziane fon leggono gli sms), di
persone che hanno usato poco il cellulare perdestaro, di persone che
non hanno attiva la navigazione Internet o nonahgpno di apparati idonei
alla navigazione 4G o che utilizzano le SIM in aggahiature elettroniche,
che non consentono la rilevazione dei messaggi;

- di non aver mai potuto utilizzare il servizio, peancata attivazione di
internet sul cellulare, per non essere in possdsson abilitata al 4G o di
un'offerta 4G;

- di essersi visti rifiutare le richieste di rimbonger gli importi addebitati
per i mesi precedenti all'atto della richiesta whattivazione del servizio,
nonostante il professionista fosse in grado dificarne se il consumatore era
stato nella condizione di utilizzare o aveva effathente utilizzato |l
servizio Vodafone Exclusive.

Il servizio Vodafone Exclusive

14. Il servizio Vodafone Exclusiverevede, a fronte di un addebito mensile
pari a 1,90 euro, che si aggiunge ai costi prewati piano tariffario del
consumatore:

(a) la navigazione sulla rete 4G che sarebbe consemdita solo a coloro
che dispongono di uno smartphone 4G, di un'off#tisata a tariffa internet



4G, di una sim abilitata alla navigazione 4G e sieovino in una zona con
adeguata copertura;

(b) la possibilita di disporre di 2 ingressi al cinealgrezzo di un biglietto
che sarebbe perd garantita solo nei cinema adeakatpromozione, cioé
250 cinema (21,22%per “oltre 800 sale” (circa 25%) ed esclusivametate
lunedi al venerdi;

(c) l'accesso al servizio clienti dedicato 193 che eotisebbe di parlare
direttamente con un operatore.

15. L’attivazione e il relativo addebito di Exclusig®no stati effettuati nei
confronti di tutti i clienti mobili Vodafone, esdui clienti con sim con solo
traffico dati e i clienti business, che non abbi@spresso esplicitamente la
volonta di recedere dal contratto o di rinunciateservizio. Sono stati
interessati dall’operazione, quindi, complessivamecirca 19 miliort di
clienti Vodafone.

16. Vodafone, a partire dalla seconda meta di lugli@¢52tha comunicato
tramite smSo in fattura, che, avrebbe effettuato I'attivazicautomatica di
Vodafone Exclusive trascorsi 30 giorni dallinvio della suddetta
comunicazione, presentando tale operazione comenodéica contrattuale
ai sensi dell’art. 70 c.4 del Decreto Legislative92003 (da ora Codice
delle Comunicazioni Elettroniche o CCE). Il professsta ha, poi,
automaticamente proceduto ad addebitare il costaesmeedi 1,90 euro a
partire dal 31 agosto 20%5nel caso in cui il consumatore non si fosse
attivato per rifiutare/odafone Exclusive

17. Vodafone ha imposto ai consumatori che non volessecettare |l

* | dati complessivi sui cinema sono stati forniild Direzione Generale Cinema del Ministero deiBe
delle Attivita Culturali e del Turismo. Vodafonediga sul sito che sarebbero interessati dall’itivéa
Vodafone Exclusive “250 cinema per oltre 800 sal&otto il profilo tecnico tale distinzione
corrisponderebbe a quella della Direzione Cinemddala cinematografica” e “schermo”. Alla data dél
dicembre 2014 risultavano presenti sul territorgzionale 1178 sale cinematografiche (“cinema” sdoon
I'operatore) per un totale di 3310 schermi (“saetondo I'operatore).

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

> | dati sono stati desunti dal numero 3 (giugno3)0dell'Osservatorio Trimestrale delle Comunicagion
curato dallAGCOM, disponibile su Internet all'imdzo http://www.agcom.it/osservatorio-sulle-
comunicazioni.

O 1l professionista avrebbe comunicato I'attivaziothel nuovo servizio inviando ai propri clienti con
ricaricabile, dalla seconda meta di luglio, un stek seguente tenoreDal 31 agosto il tuo piano tariffario
includera Vodafone Exclusive. Hai il Servizio ctiededicato 193 per parlare direttamente con un
operatore e potrai andare al cinema in 2 al prezial solo biglietto. Tutto incluso nel tuo pianoech
cambia e costera 1,9 euro in piu al mese. Per mfmioni complete, per mantenere le tue attuali
condizioni o per recedere gratuitamente chiama&Bb93 oppure su voda.it/exclusive

® A titolo esemplificativo si vedano i docc. 27 (pB®58934 del 05/10/2015) e 61 (prot. 0062719 @el 2
ottobre 2015 memoria difensiva Vodafone).



pagamento aggiuntivo I'obbligo di manifestare ibjpro dissenso tramite
due opzioni:

- 0 esercitando il diritto di recesso dal contrato,sensi dell’'art. 70

comma 4 CCE, entro trenta giorni dalla data di vimento della

comunicazione in fattura o via sms, accedendo apagina

variazioni.vodafone.it oppure attraverso I'appositodulo;

- 0 comunicando la rinuncia al servizio Vodafone Hsgole per

mantenere, cosi, le proprie attuali condizioni,olgendosi al numero
gratuito 42593 oppure su voda.it/exclusive.

18. Vodafone ha respinto le richieste di rimborso guge dell’attivazione

automatica di un servizio non richiesto dai consimnma

19. 1l rifiuto del rimborso é giustificato dall'oper@te in considerazione della
responsabilita attribuita agli utenti di non avéiettuato la disdetta prima
della preannunciata scadenza dei termini di attvez del suddetto
servizid. Tale rifiuto & stato opposto anche nel caso inisultasse evidente
che gli utenti non erano nelle condizioni di usufudi Vodafone

Exclusivé.

Le condotte oggetto di contestazione

(a) L’attivazione automatica del servizio VodafoBsclusive senza il
consenso espresso e preventivo (opt-in) dei chdodiafone

20. L’Autorita ha ricevuto alcune segnalazioni cherigiortano a titolo

meramente esemplificativo, da cui risulta quantuse

Esempio 1:

“Segnalo l'irregolarita del gestore telefonico Véal#e, nell’'iscrivermi senza
il mio consenso al servizio “Vodafone Exclusive”i 86no ritrovato iscritto

" Cfr. Doc.61 (prot. 0062719 del 22 ottobre 20158lI&! suddetta memoria difensiva Vodafone comunica
che la politica aziendale, adottata per concedemmborsi, prevede unicamente come ipotesi di
accoglimento dell'istanza l'accertamento della ragacricezione del messaggio informativo da parte
dell'utente o la mancata registrazione dell'avveenichiesta “tempestiva” di rinuncia al servizio.

8 Cfr. Doc. 73 (prot. 0064124 del 30/10/2015) “La/S¥odafone suindicata viene utilizzata dal Sottiszr
allinterno di un dispositivo satellitare instablainel vano sottosella del motociclo di proprietdiae
Scrivente. Detto dispositivo non possiede dispéylcuna interfaccia che consenta all'utente dideg gl
sms ricevuti dal momento che si tratta semplicemenun localizzatore satellitare. Nell'offerta ldeSIM
Vodafone indicata, inoltre, non & attivo il sereiznternet 4G, ma solo un’opzione per la ricezierénvio

di sms atti a controllare il veicolo. In data 248815 sono stati sottratti 1,90 euro dal credittadmuccitata
SIM Vodafone per I'attivazione, mai richiesta, aervizio Vodafone Exclusive... In data 21/10/2015 il
Sottoscritto ha infine provveduto ad inviare, tremiPosta Elettronica Certificata, reclamo per la
restituzione dell'importo indebitamente sottrathio.diverse occasioni & stata altresi avanzataestaial
Servizio Clienti in ordine alla restituzione di tteimporto, ricevendo altrettanti dinieghi”.



e ho dovuto pagare un servizio che non ho maiswitto né richiesto”
Esempio 2:

“Ho scoperto oggi che sulle due mie SIM dormierdgafone ha addebitato
1,90 euro ciascuna [...] ritengo particolarmente setta I'attivazione di un
servizio a pagamento per la navigazione in reteésfd che non sono mai
state usate per servizio d&ti

Esempio 3:

“..neanche volendo avrei potuto usufruire di questarofpozione a
pagamento” perché i nostri telefoni non supportahalG e perché tra
I'altro abbiamo il blocco internet sul cellulat&:

Esempio 4:

“I miei genitori che non leggono neppure gli smsaio ritrovati ciascuno
con circa 2 euro in meno di credito teleforiito

Esempio 5:

“In data 07/10/2015 la societa Vodafone attivavdasmlia numerazione..., |l
servizio VODAFONE EXCLUSIVE, in maniera del tuttbitaaria e senza
alcun preavviso (ho scoperto l'attivazione di qoesérvizio in maniera del
tutto casuale, navigando tra le pagine della mieearutente del sito
vodafone.it) [...] nonostante le mie numerose sepahi ove chiedevo Il
rimborso [...], Vodafone non ha mai dato riscontranaiei reclami*>;
Esempio 6:

“In data lunedi 28 dicembre 2015, mi sono accort® @&l credito della mia
sim Vodafone erano stati sottratti euro 5,70. Veatido nell’area Faidate
del sito Vodafone apprendevo che ...era per il serwndafone Exclusive
mai richiesto e di cui non ho potuto usufruire nessendone neanche a
conoscenza. [...] ho [...] richiesto all'operatore lastituzione dell'importo
pagato, ricevendo un diniego, nonostante abbiafatesente anche che:

1) non ho mai ricevuto nessun SMS al riguardo (RISPROSE la SIM e
spenta dopo qualche giorno il sistema cancella augtticamente I'SMS!!!);
2) la SIM é vecchia e quindi non abilitata al 4G, cadiacui Vodafone
dovrebbe essere a conoscenza evitando di offriee promozione di cui il
AG & parte integranté”,

Vodafone stessa indica Exclusive tra le opzionipmentari e non tra le

° Cfr. Doc. n. 43 (prot.0060911 del 14/10/2015).

19 Cfr. Doc. n. 59 (prot. 0062514 del 22/10/2015).
2 Cfr. Doc. n. 108 (prot. 0068048 del 18/11/2015).
2. Cfr. Doc. n. 15 (prot. 0056554 del 21/09/2015).
13 Cfr. Doc.n. 154 (prot.0010033 del 04/01/2016).
14 Cfr. Doc. n. 114 (prot. 0075311 del 31/12/2015).



caratteristiche essenziali che possono costituiggeto di modifica
contrattualeexart. 70, comma 4, CCE.

Fig.1- Sull’App My Vodafone indicazione di VodafoneExclusive come opzione

C= Q "wl 15% 0 18:45

‘ My Vodafone

Offerte gia Attive 3484728353

Gestisci offerta

Vodafone Exclusive

Costo rinnovo 19€

Operazione non consentita

Hai gia prenotato la disattivazione
dellopzione. Lopzionelsara disattivata il 13/

11/2075:

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 meagil,90 euro) e il diniego
dei rimborsi

21. Vodafone rifiuta di rimborsare gli importi gia aslatati, concedendo il
rimborso solo a coloro che, a seguito di consutazi del sistema
informatico da parte del servizio clienti, sarelabasultati vittime di errori
del sistema nell'invio dell'informativa sulla fuduattivazione di Exclusive o
nella registrazione della rinuncia tempestiva alig®. Le cifre riportate dal
professionista [missis] rimborsi) confermerebbero che si tratta di
operazioni limitate rispetto a 19 milioni circa &im interessate
dall'operazion&.

“I 9 novembre 2015 per caso mi sono accorto defliuito e quando ho
chiamato il servizio clienti e poi ho fatto un raaio, mi hanno detto che é

* Nella presente versione alcuni dati sono omessiguanto si sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.
15 Cfr. Doc. n. 61 (prot. 0062719 del 22/10/2015).



tutta colpa mia che non ho rinunciato e che non famanno nessun
riaccreditd’®.

“Ho una sim ricaricabile attiva [...] in un cellularehe non uso mai, [...]
faccio una ricarica all’anno. ... accendo il cellularper effettuare la
ricarica e mi accorgo con enorme stupore che ildi@ da euro 14,24 é
passato a euro 8,54. Chiedo spiegazioni al calltee® mi dicono che
unilateralmente mi avevano attivato un servizio iopale denominato
“Vodafone Exclusive”[...] mi hanno detto che non @@no rimborsarmi
altrimenti avrebbero dovuto rimborsare altre 32 ioni di sim, con un
danno enorme per I'operatdf¥.

22. A cio si aggiunga la difficolta per i consumatdrivenire a conoscenza
sia dell’effettiva attivazione del servizio da mari Vodafone che degli
addebiti mensili effettuati, perché dalle denuneesggnalanti emergerebbe
chiaramente la scarsa trasparenza informativa opeltatore in merito
all’attivazione, una volta avvenuta, del servizicaieprelievi mensili dal
credito residuo dei consumatori, che non verrebloeraunicati di volta in
volta tramite sms ai consumatori, come viene f¢tole altre offerte.

“Non ho ricevuto nessun avviso di avvenuta attivegimemmeno a meta
mese quando mi arriva la comunicazione relativaa aicadenza del
pacchetto base (venivano riportati solo i dati emomci di “Vodafone
Special”). E tornata utile solo I'applicazione dellsmartphone dove
controllo tuttd' *©.

23. Nelle Figure 2 e 3, ad esempio, € possibile ctergtache i clienti
Vodafone nella sezione relativa al proprio “Dettagtosti e traffico”
visualizzano un addebito di 1,90 euro qualificatone “Altro”, senza che
venga esplicitato chiaramente che si tratta delddo relativo a Vodafone
Exclusive. Solo entrando nel relativo “Dettaglioesp” o nello “Storico
Movimenti” sarebbe possibile verificare la motivaze dell’addebito.
Questo comportamento viene segnalato chiaramenténdesonsumatore e
confermato in altre denunce pervenute.

“Va altresi segnalato che tali addebiti per senfizon richiesti) vengono
visualizzati separatamente dal Dettaglio costi &fitco”, ed esposti invece
nella sezione “Storico Movimenti” e con questo ‘iidio” I'utente viene
messo in oggettiva difficolta nella loro immediatadividuazione, come
avvenuto nel caso dello scrivente che se ne e atweatlo a seguito di una
diminuzione del credito in assenza di costi diftcaf e dopo non facile

18 Cfr. Doc. n. 92 (prot. 0066100 del 10/11/2015).
7 Cfr. Doc. n.158 (prot. 0010338 del 07/01/2016).
18 Cfr. Doc. n. 87 (prot. 0065772 del 09/11/2015).



ricerca’®,

24. Questi prelievi, effettuati in forma tacita ed @uatica nei confronti di
coloro che non hanno letto I'informativa relativ&/@edafone Exclusive o che
non gli hanno prestato particolare attenzione, @andimpossibile al
consumatore di rendersi conto dellavvenuta attoraz del servizio e dei

relativi addebiti effettuati, se non constatandgribgressivo, imprevisto,
assottigliamento del credito.

Fig. 2- Dettaglio costi e traffico dei consumatori

Dettagli ti e traffi
‘ In questa sezione trovi il prospetto riassuntivo dei costi e del traffico della tua SIM
Gli importi sono espressiin euro e sono da intendersi VA inclusa per Ricaricabili e VA esclusa per Abbonamenti.
Se hai registrato fa SIM come Reale Utilizzatore, il dettaglio dei costi sara consultabile dalia data successiva a quella di

registrazione

Scelta periodo Sommario Dettaglio spese Altro
1,90

Legenda

Dettaglio costi relative al numero: 3701239736

Periodo selezionato dal: 10/10/2015 a1 09/11/2015

[ Tipologia

QuantitailNumero Durata Importo €
(] 1 00:00:00
Il Trafficc promozionale a costo zero 15 00:10:54 0,00
Totale 1,50

Fonte: Doc. n.93 (prot. 00066099 del 10/11/2015).

9 Cfr. Doc. n.152 (Prot. 0010200 del 04/01/20186).
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Fig. 3- Storico movimenti
Privatl || Aciende a| mq Fai da te

Tariffe e Prodotti Vantaggi Vodafone Supporto

190 Fai da te

. Storico Movimenti
La tua offerta
Cantolls Costt Operazioni sulla tua SIM ?

Dettaghy Costix Treffico Cambiapedods  ~ | 01/10/2015 - 31/10/2015

Contatori
Data Accredito/Addebito Dettaglio operazione

b 16 ott 2015 Ricarica Online

Servizi Digitali 07 ott 2015 € Vodafone Exclusive

Ricarica

Altri Servizi

L]

CHay  Haibisogno di
supporto?

‘ ] .,ﬁ Chatta con noi
=

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, Vadafba sollevato
eccezioni in ordine alla competenza dell’Autorigasanzionare condotte del
tipo di quelle descritte nel provvedimento giacche,applicazione del
principio di specialita riconosciuto dalle diretev 2005/29/CE e
2011/83/UE, tale competenza spetta in via esclusiVéutorita per le
Garanzie nelle Comunicaziorif’

26. In tale prospettiva, la sussistenza di una nowaatli settore, in
particolare, la delibera AGCOM n. 519/15/CONS (danquale € stato
approvato il “Regolamento recante disposizioni teltu degli utenti in
materia di contratti relativi alla fornitura di se”) ed il correlato diretto
coinvolgimento del’AGCOM stessa nella materia, lsa fini sanzionatori,
indurrebbero a dubitare della competenza dell’Ataoad intervenire sulla
fattispecie oggetto del procedimefito

20 Cfr. Memoria conclusiva Vodafone del 27 gennaia®@®oc.n. 202, p. 5.
! lbidem p.6.
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Nel merito

27. 1l professionista formula, innanzitutto, un’ecaee di fondo, inerente al
fatto cheVodafone Exclusiv@on rappresenterebbe un servizio accessorio
aggiuntivo ai sensi dell’art. 65 del Codice del &amo, come sostenuto
dall’Autorita, ma una modifica delle condizioni ¢aattuali ai sensi dell’art.
70 c. 4 CCE, che consentirebbe all’'operatore diteféire fnodifiche delle
condizioni contrattuali per via unilaterale, senparticolari limitazioni, né
con riferimento alle sole condizioni economiche skelvizio...”, purché il
consumatore riceva informazioni complete con comgrteavviso e possa
recedere dal contratto senza penali

28. Il professionista ritiene, inoltre, che l'applitaze dei due articoli
suindicati - art. 65 Codice del Consumo e art. 7@ €CE — si effettui in
relazione alla fase del rapporto contrattuale in stuesplica la condotta.
L'art. 65 Codice del Consumo si applicherebbe ntdke precontrattuale,
cioe all'atto dell’offerta di un nuovo servizio celdlinstaurazione di un
nuovo rapporto contrattuale, mentre l'art. 70 c.CE€E alle maodifiche
tariffarie ed accessorie nelllambito di un contrafia concluso. Pertanto,
sarebbe applicabile un diverso regime delle dussfecie:opt-in per i nuovi
servizi/rapporti contrattuali ept-out per i servizi/rapporti contrattuali in
corsg>.

29. Vodafone ritiene di aver agitadrrettamente e in perfetta buona fede,
applicando le prescrizioni dellart. 70 c. 4 CCEpmunicando detta
variazione oltre trenta giorni di anticipo rispett@la sua entrata in vigore
ed assicurando a tutti la possibilita di recessd dantratto principale,
ferma restando anche la possibilita di rientro atleratteristiche del vecchio
piano tariffaria’.

30. Infatti, Vodafone, consentendo ai consumatoririktd di esercitare non
solo il recesso dall’intero contratto, come prevéde. 70 c. 4 CCE, ma
anche di esercitare il presunto diritto decesso parziale avrebbe, a suo
dire, inteso fidur[r]e il carattere unilateral€ dell’operazione e offrire Una
forma di tutela minorélasciando ai clienti la possibilitadt mantenere le
attuali condizioni di servizio.evitandd, in tal modo, faumento del costo
del piano tariffarid®*. Il diritto di recesso parziale, secondo il professitai
sarebbe finalizzato a produrre I'estinzione parziale delpgorto, con

2 |bidem pp. 4, 7.
2 |bidem p. 10.
** |bidem
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riguardo alle sole modalita tecniche “Vodafone Hsile™

31. Il professionistaha, inoltre, voluto sottolineare in modo particelda
tempestivita informativa, nonché la chiarezza e getezza del contenuto
delle comunicazioni inviate ai consumatori in reaez all’'operazione
“VYodafone Exclusive”, insistendo sul fatto che lemodulazione sia stata
pubblicizzata in modo massivo”Tale pubblicizzazione sarebbe avvenuta
“attraverso: (i) I'invio di una comunicazione indikiale ad ogni cliente a
mezzo SMS, per i clienti con SIM ricaricabile, dattura, per i clienti con
SIM in abbonamento; (ii) direttamente sulla homeggalel sito internet
della Societa attraverso la pubblicazione di urklaedicato; (iii) sul portale
mobile e sulla APP utilizzata da smartphone, (iitjaaerso un annuncio a
pagamento sui principali quotidiani nazionali: Care della Sera e la
Repubblicd per “...contraddistinguere la politica commerciale della
Societa rispetto a quella dei concorréAti

32. La memoria difensiva del professionista si coneluccordando, tra
l'altro, I'attenta politica dei rimborsi ispirata alla masea tutela degli
utenti, descritta nella prima risposta alla richiestantbrmazioni.

4) Le argomentazioni di ADUC

33. Con memoria conclusiva del 28 gennaio 2016, I'ADkECpresentato le
proprie considerazioni in merito al procedimentaanso e alla condotta di
Vodafone nel caso, oggetto di valutazione.

34. L'ADUC riferisce di numerose segnalazioni che dtolaore 2015
sarebbero pervenute all’Associazionea“mail o direttamente scritte dagli
utenti sul forum del sito aduc.it(allegate a titolo esemplificativo nella
memoria) e che avrebbero lamentata fancata ricezione dell’'SMS di
attivazione dell’'offerta da parte di Vodafone embncato rimborso delle
somme indebitamente sottratte dal gestore teledfiic

35. In merito alla questione rimborsi, 'TADUC sostierole Vodafone
avrebbe proceduto aifhborsi parziali, solo in alcuni casi, secondo una
logica sinceramente incomprensibile. Il timore tedkociazione € che
Vodafone abbia proceduto a rimborsi solo in favoliechi ha inviato la
propria segnalazione all’Antitrust. Risulta, in dgraso, sia dal sito
dell’associazione, che sul web (in altri forum dlasypagina facebook di

% |bidem p. 8, 13.
*® Ipidem pp. 3-4, 13-14.
2" Cfr. Memoria conclusiva ADUC del 28 gennaio 201écDn. 203., p. 1.
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Vodafone) che nella maggior parte dei casi i rinddonon sono stati
eseguitl %,

36. L’ADUC contesta anche quanto sostenuto dai leglivVodafone
nell’audizione del 23 ottobre 2015, per i qualicomportamento, messo in
atto dalla societa, cosi come i suoi effetti sic@m@a esauriti. LADUC
ritiene chetale “pratica commerciale scorretta’sarebbe“tutt’altro che
conclusd, perché permangono gli effetti, in quantoohtinuano a tutt'oggi
gli addebiti nei confronti di chi ancora non si €w@rto dell’attivazione
(mancata ricezione del SMS, mancata visione delBSiMancata accensione
di un telefono d’emergenza con sim Vodafone, eqpure erroneamente
(su induzione di Vodafone) abbia ritenuto di nontepo rifiutare
I'attivazioné'.

37. In sostanza, 'ADUC ha voluto evidenziare che foua modo e dato
conoscere a lei, cosi come a Vodafone o allAuapfithi fra coloro i quali
hanno attivo il servizio Vodafone Exclusive, abb@mpiuto una scelta
volontaria e consapevole e chi invece la stia sdb&H

38. Tenuto conto di questa criticitéad oggi, ogni singolo cliente Vodafone
ha pagato per questo servizio euro 9,50. Di coneega moltiplicando per il
numero di utenti coinvolti, Vodafone € indebitareent possesso di ingenti
somme di denaro di proprieta dei suoi cligrfti

39. L'ADUC contesta a Vodafone non la volonta @ictollare ai propri
clienti il costo dellupgrade delle proprie tecngi@’, ma la modalita
adottata, il ricorso, cioe, alla giustificazione uh “servizio aggiuntivo”,
piuttosto che la scelta di aumentare esplicitamemisti contrattuali, non
mettendo, in tal modo, il consumatore nella comatieidi poter scegliere fra
il maggior prezzo del servizio e quello fornito Hatri competitors™.

40. Un altro punto sul quale 'ADUC dissente dal pssienista e 'ambito di
applicazione dell’art. 65, che, secondo Vodafor@jrebbe limitarsi Solo
alle costituzioni di un nuovo rapporto contrattuale per un Servizio
completamente diverso rispetto alloggetto del catd principale..”.
L’ADUC, invece, valuta come errata tale interpretae del professionista,
in quanto festrittiva”, anche perchdd lettera dell’art. 65 Codice Consumo
fa esplicito riferimento a pagamenti supplementadteriori rispetto
all'obbligo contrattuale principale [...] sotto la dciplina dell'art. 65

2 |bidem p. 1.
2 |bidem p.1-2.
0 |bidem p. 2.
%! |bidem
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ricadono tutte quelle offerte o contratti suppletaen— per le quali la

societa richiede un ulteriore pagamento — che aonedal contratto

principale, a prescindere dalla affinita del sefgizaggiuntivo (contratto
aggiuntivo o pagamento supplementare che dir siliapgon il servizio

principale®.

41. L'ADUC mette in evidenza la posizione assunta mtafessionista in
relazione al tema dei rimborsi e dell'ingiustifizarricchimento dei clienti
sostenuto da Vodafone per l'utilizzo del servidiemo. Pertanto, secondo il
professionista l'eventuale rimborso dovrebbe esSeffettuato non per
l'intero importo pagato ma decurtandolo in propanmzé al godimento. In
caso contrario, vi sarebbe un ingiustificato artcmento del cliente a
danno della societd’.

IV. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

42. Poiché la condotta oggetto del presente provvatime stata diffusa a
mezzo stampa e tramite SMS, essendo relativa alorsetdelle

comunicazioni, in data 28 gennaio 2016 e statoiestb il parere

allAutorita per le Garanzie nelle Comunicazioni, sensi dell'art. 27,

comma 6, del Codice del Consumo.

43. L'Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni nba comunicato il

proprio parere entro il termine di trenta giorni deevimento della richiesta.

V. VALUTAZIONI CONCLUSIVE
1) Sulla competenza dell’Autorita

44. In via preliminare vanno affrontate le ecceziowllss competenza
dell’Autorita, sollevate dal professionista nellaemmoria conclusiva in

ragione della presunta applicazione del principispecialita ‘a sanzionare

condotte del tipo di quelle descritte nel provveshio”. Pertanto, nel caso di
specie, secondo Vodafone, la competenza spetteadith@ COM.

% |bidem pp. 2-3.
% |bidem p. 3.
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45. Tali eccezioni risultano prive di fondamento inaqto la condotta
contestata configura una violazione della normaitivenateria diconsumer

rights (introdotta dal Dlgs 21/2014), su cui l'art. 6622 del Codice del

consumo € esplicito, non lasciando spazio a dutberpretativi, nell’affidare

allAutorita Garante della Concorrenza e del Mewcdh competenza
all’'applicazione.

46. Cio posto, non appare pertinente, né fondatoetisl caso di specie,
guanto adombrato dal professionista in merito aflassistenza di
un’incompetenza dell’Autorita all’accertamento irat@ria di violazioni dei

diritti dei consumatori, ritenendosi, invece, egsanamente legittimata a
svolgere le attivita di repressione e sanzioneid#egtiti della consumer

rights.

2) Valutazioni di merito

Vodafone Exclusive: attivazione di un servizio 8s0€0 aggiuntivo senza
consenso preventivo del consumatore

47. Si precisa che ai sensi dell’art. 2, comma 1,els. n. 21 del 2014 |l
presente accertamento ha ad oggetto solo la cangotita in essere dal
professionista nei confronti dei clienti contratizeati dopo il 13 giugno
2014, consistente nella mancata acquisizione dabearso espresso del
consumatore al pagamento di un costo supplemen@ice tuttavia non
preclude la possibilita per I'Autorita di intervesiai sensi degli articoli 20 e
seguenti del Codice del Consumo nei confronti dethedotte relative a
contratti conclusi antecentemente al 13 giugno 20#dintegrino gli estremi
di pratiche commerciali scorrette

48. In merito al procedimento in oggetto, il professsba contesta
all'Autorita che Vodafone Exclusive possa esseralifigato come un
servizio accessorio aggiuntivo, in quanto, a sue,d ed é stato trattato dal
professionista come una modifica contrattuale,iplisata dall’art. 70 c. 4
CCE.

49. L’iter istruttorio del procedimento ha, invece,rfado al convincimento
opposto, cioé che il servizio Vodafone Exclusivenn® una modifica

% || testo dell'art. 66 c. 2 riferisce quanto segtléAutoritd Garante della Concorrenza e del Meocat
d'ufficio o su istanza di ogni soggetto o organizaae che ne abbia interesse, accerta le violazielé
norme di cui alle Sezioni da | a IV del present@&ane inibisce la continuazione e ne elimina fjéta.”

% Cfr. PS9696 Vodafoneservizi accessoridel 3 marzo 2015.
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contrattuale per le seguenti ragioni:

1. Vodafone Exclusive e presentato come un’unica wfferuova, non
scomponibile nei suoi elementi, in quanto costtuda un insieme di
opzioni, presentate in un pacchetto unico. A riprali cio, e lo stesso
professionista che consente al consumatore dtarBusolo I'intero servizio,
non le singole componenti dell’offerta: navigaziod& (novita sotto |l
profilo tecnologico), linea dedicata 193 (novitdl’'assistenza ai clienti) e i
biglietti per il cinema - due al prezzo di uno- (aefferta promozionale).

2. |l professionista stesso non inserisce sul progtmVodafone Exclusive
nella sezione “Tariffe e prodotti”, ma tra | “Vag@’ Vodafone , tra le
“promozioni” da attivare ed utilizza i termini “ojmne” e “servizio”,

3. Vodafone Exclusive, dunque, si configura come uwiz® accessorio
aggiuntivo anche perché il professionista stess@rksenta come tale,
consentendo ai consumatori di rifiutarlo. Se dtassse di una modifica delle
prestazioni base del contratto “traffico dati” eote” almeno per quanto
riguarda la navigazione 4G, come il professiongiatiene nella memoria
conclusiva, ne conseguirebbe logicamente che naeblsa possibile
rinunciarvi senza trovarsi nellimpossibilita diiliizare il servizio base
offerto, cioe l'oggetto stesso del contratto. Lasgbilita di mantenere le
condizioni di base preesistenti mette il consunegtodi fatto, nella
condizione di scegliere tra due opzioni: attivared&fone Exclusive o non
attivarlo. Questo é tipico di una nuova offerta.

4. 1l pacchetto offerto risulta opzionale in consideoae anche del fatto,
non irrilevante, che due delle tre funzionalitavisee non sono utilizzabili
da tutti i clienti mobili interessati dall'inizia, in contrasto con la tesi del
professionista circa il “significativo upgrade deltondizioni tecniche e
qualitative dei servizi gia offerti”.

Infatti, la navigazione 4G, che il professionistansidera centrale
nell'offerta, € potenzialmente fruibile solo f@imeno del 50%]dei clienti
mobili totali Vodafone coinvolti nelliniziativa [{.000.000-10.000.000]
quelli cioe che dispongono di un contratto Interaeedi un'offerta 4G. Di
questa limitazione il professionista era ed é parfieente consapevole. Circa
[9-18] milioni dei suddetti clienti Vodafone, dunque, nbanno ottenuto
alcun presunto “tangibile e consistente beneficomhtinuano a fruire delle
condizioni precedenti, cioe della navigazione 3Ga magano una
funzionalita inutilizzabile, se non a fronte diaribri costi necessari per
dotarsi delle condizioni tecniche indispensabiliff§da 4G, cellulare
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predisposto per la navigazione 4G, SIM 4G, se seci¥). Peraltro altri
competitors hanno reso disponibile gratuitamentedeigazione 4G per i
propri clienti (WIND*) o hanno incluso tale funzionalita in nuove offert
(TIM) %8, attivabili su richiesta espressa del clientesansiderazione proprio
dei diversi requisiti necessari per poter utilizztale funzionalita.

L'utilizzo della promozione del cinema, inoltresuita limitato perche
riguarda solo una piccola percentuale (non piu 28%) delle sale
cinematografiche. Peraltro, l'offerta cinema noantia tra i servizi di
telecomunicazione forniti per cui esso puo esskEgsificato in maniera piu
appropriata come mera iniziativa promozionale consrake, ancor piu che
come servizio accessorio aggiuntivo.

In merito all'attivazione della linea dedicata 1% contattare il servizio
clienti, si rappresenta che sulla pagina web “Citatd/odafone” sono
presenti numeri gratuiti ed in particolare la lif20, tuttora attivi, indicati
come numeri da contattare. Pertanto, la linea 198 ®tti gli effetti, un
servizio aggiuntivo, offerto da Vodafone a pagarmeattivabile a scelta del
cliente e non contemplato nel contratto principale.

50.1 molti elementi contraddittori della presentaziated servizio Vodafone
Exclusive (modifica contrattuale unilaterale, méedf rinunciabile; upgrade
tecnologico, ma impossibilitd di utilizzo per la ggeor parte dei
consumatori; servizio accessorio con inserimenthardell’offerta cinema,
ma modifica unilaterale di servizi base; diritto @dcesso, ma non al
rimborso; recesso dal contratto, ma anche dalftejgortano a ritenere che
il comportamento del professionista abbia inevitabnte ingenerato
perplessita e confusione nei consumatori circaalama del servizio, come
confermano le denunce pervenute.

51. Cio considerato, in relazione a quanto affermato\Wbdafone nella
memoria conclusiva sulla natura di Exclusive, easpmo chiarire che non
tutte le proposte del professionista, presentat®iso di contratto, possono
costituire, di per sé, una modifica contrattualee gqud0 essere adottata

% Vodafone sostiene nella pagina web “Navigare 4@ tDal 3 Dicembre 2014, tutte le SIM 3G maggiori
o uguali a 128K sono automaticamente abilitate mdleigazione in 4G”. Quelle con capacita inferiare
128K devono dunque essere sostituite per benedidielta maggiore velocita.

37 Cfr. il sito web di Wind alla pagina dedicata a@r@izio 4G: Tutti i clienti Wind che hanno un'opa®
con Internet incluso sono gia automaticamente tabilal servizio 4G senza costi aggiuntivi e posson
navigare da subito sulla nuova rete veloce.

I clienti Wind che non possiedono ancora la nuold &G, possono sostituire la vecchia SIM nei negozi
Wind al costo di 10€.”

3 Cfr. il sito web di TIM, dove tutte le offerte 46ono abilitate gratuitamente in promozione fino al
31/12/2016 alla navigazione 4G Plus fino a 300 Mbps
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unilateralmente ex art. 70 comma 4 CCE, basata sidemeccanismo
dell’opt-out Le offerte, quali quella in esame, che si caraizano per la
fornitura di servizi supplementari non possono rsdatte ricadere nella
previsione normativa citata.

52. Esse devono essere scelte ed accettate dal caoseratraverso il suo
consenso richiesto ed espresso prima dell’attiveziccioe attraverso il
meccanismo delbpt-in.

53. Eccezion fatta per i casi di modifica contrattuatelaterale ex art. 70
comma 4 CCE, quindi,dpt-in deve essere utilizzato come meccanismo di
acquisizione del consenso, e cio sia prima deltelogione del contratto, sia
prima dell’adesione ad un’offerta in corso di cattty, quando si determini
un pagamento supplementare oltre alfanfunerazione concordata per
I'obbligo contrattuale principale del professiorast ai sensi dell’art. 65 del
Codice del Consumo.

54. A questa conclusione si perviene basandosi siandaterpretazione
letterale del suddetto articolo, sia sulla suarpretazione logica. Laatio
della norma e chiaramente espressa nella Reladiastrativa all’atto del
governo per il recepimento della Direttiva 2011383/ che relativamente al
suddetto articolo, infatti, afferma quanto seffBetratta di una disposizione
innovativa rispetto al sistema previgente che ampla tutela del
consumatore, laddove subordina eventuali paganseqplementari sempre
al consenso espresso del consumatore. Ricalcagsepiamente il contenuto
dell'art.22 della direttiva. Prevede il divieto digni sistema di opt-out di
acquisizione del consenso del consumatore, impediumilizzo di opzioni
prestabilite che il consumatore deve rifiutare pevitare il pagamento
supplementare

Addebito automatico degli importi, gestione e tidigei rimborsi

55. A guesto si aggiunga che il professionista er& ednsapevole come é
stato gia precisato, cljana cifra superiore al 50%[ella propriacustomer
base mobile totale relativa ai consumatori n¢dispone] di due dei 4
requisiti necessari per utilizzare la nuova tecg@o4G. Questo rende
censurabile il comportamento del professionista is&la modalita di
proposizione del servizio, sia nella politica dsty@ne dei rimborsi, concessi
solo a coloro per i quali & stato possibile dimargtrla mancata ricezione
dell’informativa sulla modifica contrattuale pewsduidi tecnici o la mancata
registrazione della volonta di rinunciare al sdozia/odafone ha rifiutato,
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infatti, i rimborsi a coloro che, rinunciando a \&dne Exclusive dopo la
sua attivazione, hanno richiesto la restituziondbedgsomme, fino a quel
momento indebitamente acquisite dal professioniséa, un servizio non
richiesto e inutilizzabile.

56. Peraltro, € imputabile al professionista una cttadaoco trasparente per
quanto riguarda l'attivazione del servizio e la mlttd di addebito degli
importi, come ¢ stato rilevato in precedenza, iargo il consumatore non e
stato messo nella condizione di rendersi conto\t#afone Exclusive era
stato effettivamente attivato sui propri apparabbih e che gli importi
mensili relativi al suddetto servizio venivano prgti sistematicamente dal
credito residuo dei clienti, che non risultano ohegari del consueto invio di
sms informativi circa i prelievi effettuati con eatza periodica.

57. Infondata appare, anche, da parte del professwotiErgomentazione
relativa all'indebito arricchimento dei consumatardanno di Vodafone in
caso di restituzione delle somme acquisite dalgssbnista per Vodafone
Exclusive, in quanto l'operatore disponeva sin wlats degli elementi che
gli consentivano di determinare quali consumaterelbero potuto fruire
effettivamente del servizio Vodafone Exclusive elgunon ne sarebbero
stati assolutamente in condizione. A questo proposi consideri gia
soltanto la possibilita di escludere coloro che d@agpongono di una Sim
4G,

58. Sulla base delle considerazioni che precedongpialotta considerata
nel suo complesso integra la violazione dell’abt.d&l Codice del Consumo
per i contratti che sono stati conclusi dopo ilgltByno 2014.

59. Appare evidente, infatti, che il professionistédialpresentato Vodafone
Exclusive come una modifica contrattuale unilaterak art. 70 comma 4
CCE, pur trattandosi, invece, di un pacchetto apam® per il quale, secondo
I'art. 65 del Codice del consumo, non € ammessadtso al meccanismo
dell'opt-out utilizzato in caso di modifica contrattuale utelale, ma quello
dell'opt-in, che comporta la richiesta al consumatore di esge il proprio
eventuale consenso prima dell'attivazione del zervi

60. L'art. 65 prescrive, inoltre, che nel caso in itwonsumatore si fosse
trovato nella condizione di dover rifiutare talenseio per evitare il
pagamento supplementare, come nel caso di spatieprisumatore ha
diritto al rimborso di tale pagamento”. Tale rimboré stato sino a oggi
negato da Vodafone a quanti, non avendo accettajmregsamente

%9 Cfr. Doc. prot. 0012789 del 20/01/2016.
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I'attivazione del servizio, e anzi avendo acquisiomsapevolezza della sua
esistenza solo in un momento successivo, hannctohadl'operatore la
restituzione degli addebiti subiti.

VI. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

61. Ai sensi dell’art. 27, comma 9, come richiamatdi'aid. 66, cod. cons.
con il provvedimento che vieta la condotta postagssere in violazione degli
artt. 45 e ss. del Codice del Consumo, I'Autoriispdne I'applicazione di
una sanzione amministrativa pecuniaria da 5.000080300 euro, tenuto
conto della gravita e della durata della violazione

62.In ordine alla quantificazione della sanzione d&veersi conto, in quanto
applicabili, dei criteri individuati dall’art. 11ailla legge n. 689/81, in virtu
del richiamo previsto all’art. 27, comma 13, deld@e del Consumo: in
particolare, della gravita della violazione, dgbérya svolta dall'impresa per
eliminare o attenuare l'infrazione, della persdaaatiel’agente, nonché delle
condizioni economiche dell'impresa stessa.

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

- la rilevante dimensione economica del professiangdie si qualifica
come un importante operatore di telefonia, il @tiurato € pari a quasi 6
miliardi e mezzo di euro;

- la posizione di forza contrattuale di cui il pradfesista gode nei
confronti dei consumatori in relazione ai servitfiedi, che gli consente di
attivare unilateralmente i servizi anche prelevafglaelative somme dal
credito disponibile dei clienti;

- limpatto specifico della condotta, che ha intea¢ss una parte
apprezzabile dellaustomer baselei consumatori titolari di utenza mobile
contrattualizzati dal 14 giugno 2014, stimabiliameno 4 miliorit’ (su un
totale di circa 19 milioni di clienti oggetto dalttivazione di Exclusve), a
cui e stato addebitato mensilmente 1,90 euro peesi;

- la piena consapevolezza del professionista in aatifatto che non tutti
I propri clienti interessati dall’operazione posseaho la totalita dei requisiti
necessari dal punto di vista tecnico per poteizatite — la navigazione 4 G,
presentata da Vodafone, invece, come principale stifaazione

“0 Stima prudenziale su dati di fonte pubblica Agedati GSMA.
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dell’operazione effettuata,

- l'ambiguitda informativa del professionista che dbe ostacolato i
consumatori sia nella comprensione della naturasdelizio, sia riguardo
alla sua effettiva attivazione, sia in merito alatei addebiti mensili
effettuati, non avendo il professionista provvedadoinviare in occasione di
ciascun prelievo periodico, come di consueto, latike comunicazioni
informative.

64. Per quanto riguarda la durata della violaziongliddementi disponibili
in atti risulta che essa é stata posta in essérg@ldagosto 2015 e prosegue
tutt’oggi, essendo effettuati tuttora gli addeldti Vodafone Exclusive ed
essendo ancora negati i rimborsi a quanti, non dwemccettato
espressamente l'attivazione del servizio, hanncestbi all'operatore la
restituzione degli addebiti subiti.

Sulla base di tali elementi, si ritiene dunque efiedminare I'importo base
della sanzione amministrativa pecuniaria appliealsl Vodafone nella
misura di 700.000 € (settecentomila euro).

65. Sussiste nel caso di specie, una circostanza\sggearelativa al fatto
che il professionista risulta gia destinatario diywedimenti sanzionatori da
parte dell’Autorita in violazione del Codice del @umd’, in particolare in
violazione dellaconsumer rights.

66. Si ritiene dunque di determinare I'importo delensione a Vodafone
Italia S.p.A. nella misura di 1.000.000 € (unmikodi euro).

RITENUTO, sulla base delle considerazioni suespadte la condotta in
esame integra una violazione dell'art. 65 del Godiel Consumo in quanto,
il professionista, prima di attivare l'offerta Vddae Exclusive ai propri
clienti contrattualizzati dal 14 giugno 2014, nom tchiesto agli stessi di
esprimere il consenso per il pagamento supplenem@nnesso, oltre alla
remunerazione concordata per I'obbligo contrattymiecipale e, pur non
avendo ottenuto tale consenso, ha attivato uguaémieservizio, obbligando
il consumatore a rifiutare |'offerta per evitar@agamento supplementare.

41 Cfr., tra gli altri, PS9464 — Vodafone Servizi Piam, n. 25262 adottato in data 13 gennaio 2015 e
PS9311 — Vodafone - Disponibilita prodotti, n. 2918dottato in data 24 settembre 2014.

42 Cfr., tra gli altri, PS9881, Vodafone — Proceddiéeleselling, n. 25756 adottata in data 2 dicent15;
PS9696 — Vodafone-Servizi accessori, n. 25334 aidoith data 3 marzo
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RITENUTO, inoltre, che in ragione dei rilevanti etti delle condotte poste
in essere, con particolare riferimento alla ciranogt che il professionista
Vodafone continua tuttora ad addebitare il costesdrrvizio a consumatori a
cui é stato attivato a loro insaputa, e a negameémborsi a quanti,
contrattualizzati dal 14 giugno 2014, ne fannoidsta, si rende necessario
disporre la pubblicazione della delibera per estra cura e spese del
professionista, ai sensi dell’articolo 27, commailél, Codice del Consumo,
al fine di impedire che la condotta in oggetto cmnta produrre effett
anche successivamente alla sua cessazione, irdeam@bdne delle modalita
con cui e stata diffusa la pratica commerciale, asppnecessario e
proporzionato che la pubblicazione dell'estrattweanga sullahome-page
del sito del professionistaww.vodafone.jt

DELIBERA

a) che la condotta descritta al punto Il del pres@novvedimento, posta in
essere dalla societa Vodafone Italia S.p.A., agste, per le ragioni e nei
limiti esposti in motivazione, una violazione daff. 65 del Codice del

Consumo, con riferimento ai consumatori contraitaati dopo il 13 giugno

2014, e ne vieta la diffusione o continuazione;

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

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

La sanzione amministrativa di cui alla precedemtiteta B deve essere
pagata entro il termine di trenta giorni dalla ficéizione del presente
provvedimento, utilizzando i codici tributo indicatll'allegato modello F24
con elementi identificativi, di cui al Decreto Leltivo n. 241/1997.

Il pagamento deve essere effettuato telematicanoemt@ddebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraversovizeati home-bankings 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 moréganaisura del tasso legale a
decorrere dal giorno successivo alla scadenzaedalirte 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
quello in cui il ruolo é trasmesso al concessianger 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 di copia del modellattestante il versamento
effettuato.

DISPONE

a) che Vodafone Italia S.p.A. pubblichi, a sua curspese, la delibera per
estrattoai sensi dell'art. 27, comma 8, del Codice del @oms, secondo le
seguenti modalita:

1) il testo dell’estratto della delibeda pubblicare sul sitavebeé riportato in
allegato al presente provvedimento (all. 1 pubbllmae sitoweb);

2) l'estratto della deliberadlovra essere pubblicato, entro trenta giorni
dall’avvenuta notificazione del presente provveditoe e per trenta giorni
consecutivi, sulla home-page del sito www.vodafone.it mediante
predisposizione di un’icona denominata “comunicagioa tutela dei
consumatori” posizionata in un riquadro pari ad exlm 1/5 dello spazio
della pagina;

3) la pubblicazione dovra ricalcam toto impostazione, struttura e aspetto
dell’estratto allegato; i caratteri del testo dowra essere del massimo corpo
tipografico compatibile con lo spazio indicato ainpo 2 e le modalita di
scrittura, di stampa e di diffusione non dovranaseee tali da vanificare gli
effetti della pubblicazione; in particolare, nelmgina di pubblicazione
dell'estratto, cosi come nelle restanti pagine, dodranno essere riportati
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messaggi che si pongano in contrasto con il cotedell’estratto stesso o
che comunque tendano ad attenuarne la portatgnificato;

b) che la pubblicazione dell’'estratto della delibesal sito internet
www.vodafone.itdovra essere preceduta dalla comunicazione atitAat
della data in cui la stessa avra luogo e dovraessguita, entro tre giorni,
dall'invio all'Autorita di una copia della schermatdella home-page
contenente I'estratto della delibera.

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

Ai sensi dellart. 27, comma 12, del Codice del €lano, in caso di
inottemperanza al provvedimento [|'‘Autorita applickea sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000.eNei casi di reiterata
inottemperanza [I'Autorita pud disporre la sospemsiodell’attivita di
impresa per un periodo non superiore a trenta giorn

Avverso il presente provvedimento puo essere ptasericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'art. 135, comma 1, lettéa del Codice del processo
amministrativo (Decreto Legislativo 2 luglio 2010, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdgtesso, fatti salvi i
magagiori termini di cui all'art. 41, comma 5, delodice del processo
amministrativo, ovvero pud essere proposto ricosoaordinario al
Presidente della Repubblica ai sensi dell’art. B@ecreto del Presidente
della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199 entterrthine di centoventi
giorni dalla data di notificazione del provvedimestesso.

IL VICE SEGRETARIO GENERALE p. IL PRESIDENTE
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