L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 3 marzo 2015;
SENTITO il Relatore Dottoressa Gabriella Muscolo;

VISTE le Parti Il e lll del Titolo Il del Decretdegislativo 6 settembre
2005, n. 206, recanteCbdice del consunice successive modificazioni (di
seguito, Codice del consumo);

VISTO il proprio provvedimento del 4 settembre 20&dn il quale e stato
disposto l'accertamento ispettivo, ai sensi ddll'@7, commi 2 e 3, del
Codice del consumo, presso le sedi di Vodafone @nBiV.;

VISTO il proprio provvedimento del 28 novembre 20tén il quale, ai

sensi dell’'art. 7, comma 3, del Regolamento, easdatposta la proroga del
termine di conclusione del procedimento, per lauteadione degli impegni
proposti dal professionista in data 22 settembr®42@i sensi dell'art. 27,
comma 7, del Codice del consumo;

VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. Vodafone Omnitel B.V. (di seguito anche Vodaforen sede legale in
Amsterdam (Olanda), sede amministrativa e gestomalltalia in Ivrea
(TO), in qualita di professionista, ai sensi detl'd 8, letterab), del Codice
del consumo. La societa e attiva nei settori diglafonia fissa e mobile,
nonché delle comunicazioni via internet. Il bilanaella societa, relativo
all’esercizio chiuso al 31 marzo 2014, presentavaiore della produzione



pari a quasi 7 miliardi di Euro e risultato in atil
2. Domus consumatori e Centro di Ricerca e Tutelacdesumatori e degli
utenti in qualita di associazione dei consumatori.

IIl. LE CONDOTTE OGGETTO DEL PROCEDIMENTO

3. Il procedimento concerne le condotte poste inresdal professionista
nell’ambito della commercializzazione dei servizreperibilita Chiamami e
Recalldivenuti a pagamento dal 21 luglio 2014 e constste

a) nellaver diffuso informazioni non rispondenti akro e/0 omesso
informazioni rilevanti in merito alla natura facativa ed alle caratteristiche
dei serviziChiamamie Recall mediante l'invio ai propri clienti, tra il 6 e |l
20 giugno 2014, del seguente smBal' 21/7 Vodafone modifica alcuni
servizi accessori del tuo piano. Chiamami e RecaBteranno 6 cent al
giorno solo quando li usi. Il costo del tuo pactbaton cambia. In regalo
FreeSunday per chiamare gratis chi vuoi la domermea 3 mesi. Chiama
42593 per attivare FreeSunday, per info/recessaigjta

b) nella pre-attivazione dei servizi di reperibili@hiamamie Recall
divenuti a pagamento dal 21 luglio 2014 e nellcHm®:

1. nellaver mantenuto attivi i servizi di reperibdisulle SIM dei clienti
contrattualizzati prima del 13 giugno 2014 ancheseguito della loro
trasformazione da servizi a titolo gratuito a ttoheroso;

2. nellaver preattivato i servizi stessi sulle SIMgatstate dopo tale
data.

lll. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO

1) L'iter del procedimento

Attivita preistruttoria

4. Il 28 luglio 2014la Direzione ha acquisito agli atti lgagine del sito
internetwww.Vodafone.itvolte a promuovere i due servizi (accessibili dal
link “Segreteria e altri servizi”) nelle quali verai evidenziato che I'adesione

ai predetti servizi avviene automaticamente salsfaigsta di disattivazione
da parte del consumatore.



5. Nel dare riscontro ad una richiesta di informazial@ll’Autorita, il
professionista, con comunicazione pervenuta iludid 2014, ha riferito di
aver comunicato il passaggio dei servizi di repkdb “Chiamami e
“Recall’ (“Recall su occupatce “Recall su spento o non raggiungili)lela
gratuiti a pagamento mediante I'invio ai propredii, tra il 6 e il 20 giugno
2014, di unsmsdel seguente tenoreDal 21/7 Vodafone modifica alcuni
servizi accessori del tuo piano. Chiamami e RecaBteranno 6 cent al
giorno solo quando li usi. Il costo del tuo pactbaton cambia. In regalo
FreeSunday per chiamare gratis chi vuoi la domemea 3 mesi. Chiama
42593 per attivare FreeSunday, per info/recessaigjta

6. Nella medesima comunicazione il professionistaitesito di aver esteso
il termine per il recesso dal 21 luglio al 31 agaad14.

Attivita istruttoria

7. In relazione alle condotte sopra descritte, in datgosto 2014 é stato
comunicato a Vodafone Omnitel B.V. I'avvio del pedemento istruttorio n.
PS9696 per possibile violazione degli articoli 20, 22, 24, 25 e 26, lettera
f), del Codice del consumo. In tale sede, venivazpato, tra I'altro, quanto
segue.

8. Rispetto allacondotta sub (a):

- il contrasto con le disposizioni di cui agli artic@0, 21 e 22, del
Codice del consumo in ragione della possibile imgaolezza e/o della
sussistenza di omissioni informative nel messagyi@to da Vodafone ai
propri clienti mobili in merito alla natura ed albaratteristiche dei servizi
Chiamami e Recall (Recall su occupatoe Recall su spento o non
raggiungibile. Infatti, 'adesione automatica ai servizi acoess I'assenza
di informazioni circa la possibilita di proceder#aaloro disattivazione,
potrebbero ingenerare nel consumatore un erronegrgmento in merito
alla natura (facoltativa e non obbligatoria) dawvss e, conseguentemente,
indurlo a una scelta che non avrebbe altrimengiteféto;

- la possibile ingannevolezza dell’'espressiowmesteranno 6 cent al
giorno solo quando li uSirispetto ai servizChiamamie Recall su spento o
non raggiungibile nella misura il cui la stessa potrebbe far maeurzel
consumatore l'idea che il corrispettivo sia dovigolo a fronte di un
comportamento di utilizzo attivo dei servizi datpadell’'utente. In realta, i
servizi Chiamamie Recall su spento o non raggiungibilpreattivati al
momento della conclusione del contratto, verrebBetdizzati” dall’'utente



ogniqualvolta il gestore inoltri al consumatore massaggio di avviso circa
le chiamate ricevute quando il telefono € spemntoassenza di segnale o
'utente € impegnato in altra conversaziorghi@mam) ovvero circa la
disponibilita del numero che, nel tentativo di ch&a da parte dell’utente,
risultava essere spento o non raggiungibil®e€all su spento o non
raggiungibilé’).

Rispetto allecondotte sub (b):

- il contrasto con gli artt. 24 e 25 letteaj Cod. cons. in quanto, la
condotta contestata, in considerazione della suaranae del contesto
giuridico e di mercato in cui la stessa e statéizzsta potrebbe comportare
un indebito condizionamento idoneo a limitare cdestvolmente la liberta
di scelta o di comportamento del consumatore mediorelazione
all’attivazione di servizi accessori a pagamentalgra risultasse accertato
che il professionista non abbia previsto di ricleiedil consenso espresso del
consumatore ad aderire a tali servizi accessaagamento;

- la violazione dell’art. 26, letter, Cod. cons. ove risulti accertato che
il professionista abbia preteso il pagamento imiatedd differito dei predetti
servizi senza che il consumatore li abbia richiesti

9. In sede di avvio € stato, inoltre, ipotizzato chedndottasub (b) punto 2,
possa integrare una violazione del Codice del aonstcome modificato dal
Decreto Legislativo 21/2014 e, nello specifico, wmalazione dell’art. 65
Cod. Cons. qualora risulti accertato che per i r@ttconclusi dopo il 13
giugno u.s. non venga richiesto il consenso espresso del catsuenad
aderire a tali servizi prima che lo stesso sia ofso al contratto e/o
all’offerta.

10. In data 9 settembre 2014 sono state effettuateimmepresso le sedi di
Roma e di Milano di Vodafone Omnitel.

11. In data 19 settembre 2014 €& pervenuta la rispostdodafone alla
richiesta di informazioni formulata nel corso dslpezione.

12.In data 22 settembre 2014, ai sensi dell'art. 2/mmoa 7, del Codice del
Consumo, Vodafone ha presentato impegni volti auowvere i profili di
scorrettezza della pratica commerciale oggettodiastazione.

13. Tali impegni sono stati rigettati dall'Autoritall®esua adunanza del 19
dicembre 2014 e la decisione € stata comunicgteo&tssionista in data 22
dicembre 2014.

14.1n data 21 ottobre 2014 Domus consumatori in qualitassociazione di
consumatori ha presentato istanza di partecipaziaheprocedimento.
L’istanza é stata accolta in data 23 dicembre 2014.



15. 1l 6 dicembre 2014 presso i locali dell’Autoritaessvolta I' audizione
dei rappresentanti di Vodafone Omnitel B.V.

16. In data 16 gennaio 2015 & stata comunicata alléi Rardata di
conclusione della fase istruttoria ai sensi ddll’'at6, comma 1, del
Regolamento.

17.In data 27 gennaio 2015 e pervenuta la memorialesina di Vodafone
Omnitel B.V..

2) Le evidenze acquisite
Segnalazioni pervenute

18. Due associazioni di consumatori con segnalaziospettivamente
pervenute il 16 giugno e il 27 agosto 20diahno segnalato la scorrettezza
della scelta di Vodafone di mantenere attivi sullenze dei propri clienti i
servizi di reperibilita anche dopo la loro trasfezione da gratuiti a
pagamento (c.d. manovra mlpricing), prevedendo in capo al consumatore
non interessato l'onere di disattivare i servizlaopossibilita di recedere
dall’intero contratto.

19. Dalla documentazione acquisita in sede ispettdalle memorie di
Vodafone e dall’audizione del 6 dicembre 2014 eremen sintesi, quanto
segue.

20. | servizi di reperibilitaChiamamie Recallfanno storicamente parte dei
c.d. servizi di gestione della chiamata (come lgreteria telefonica), e
risultano attivi, in base alle condizioni di cortoa al momento
dell'attivazione della SIM, salva la possibilitadisattivazione.

21. Il servizio "Chiamami" notifica al cliente di servizi di telefonia mobile
Vodafone, mediante SMS, eventuali chiamate vocered@ fissa ovvero
mobile, nazionale ovvero internazionale, ricevuellenprecedenti 48 ore,
nelle ipotesi in cui: il cellulare del cliente sisultato spento ovvero non
raggiungibile al momento della chiamata; il celtelael cliente sia risultato
occupato ovvero non raggiungibile al momento dellmamata, nel caso in
cui il cliente non disponga di un servizio di awidi chiamata attivo; in
presenza di trasferimento di chiamata alla segaetelefonica, il chiamante
non lasci alcun messaggio.

22. 1l servizio"Recall su occupatopermette al cliente di servizi di telefonia
mobile Vodafone di prenotare (per un periodo massiin45 minuti) una
seconda chiamata verso un numero di rete fissarovvebile che risulta



occupato ad un tentativo di chiamata, premendasilot 5 sull'apparecchio
telefonico utilizzato.

23. Il servizio"Recall su spento o non raggiungibilpérmette al cliente di
servizi di telefonia mobile Vodafone di ricevere antomatico un SMS di
notifica quando il numero di rete mobile verso siué tentata una chiamata e
che risultava avere il cellulare spento ovvero maggiungibile, torna ad
essere disponibile. Il servizio funziona unicamesgeattivo su entrambe le
SIM, del chiamate e di chi riceve la chiamata. 8ssaggio di notifica non
viene inoltrato nelle seguenti ipotesi: il chianeaima attivo il servizio che
nasconde alla persona chiamata il numero del cimganada persona
chiamata ha attivo il servizio di esclusione delleamate in entrata; e la
persona chiamata ha attivo un servizio di trasfenito di chiamata su un
numero diverso da quello della segreteria telefanic

24. Fino al 21 luglio u.s., questi servizi erano fairgratuitamente, mentre
da quella data in poi vengono forniti a fronte diaorrispettivo di €/cent 6 al
giorno, addebitati solo nel caso in cui il cliem& usufruisca nell'arco della
giornata, ferma restando la possibilita di chiedela disattivazione (o di
recedere dal contratto principdle)

25. Le modifiche comunicate alla clientela consumearnicabile rispetto ai
servizi in discorso non riguardano il piano tamibaprescelto dal cliente e,
non incidono sul bundle attivo sulla SIM sottodoritdal cliente
(comunemente conosciuto come pacchetto, di normlasivo di un certo
numero di minuti di chiamate, di sms, e di traffinternet), le cui condizioni
economiche restano pertanto invariate.

26. Tutti i clienti Vodafone, compresi i titolari dgiani tariffari coinvolti
dall'iniziativa di modifica, possono disattivare atyitamente i servizi
"Chiamami' e "Recall", senza dover esercitare il diritto di recesso né
modificare il piano tariffario sottoscritto. In gemolare, la disattivazione dei
servizi richiamati puo avvenire, anche selettivatagiscegliendo di tenere
attivo uno dei due), con le seguenti modalita: mhaiado il numero 42593

! Dal 21 luglio 2014 il costo di tali servizi, primasi gratuitamente, & pari a € 6/cent. al giornaleT
importo viene addebitato una sola volta in un giorsolo qualora il cliente di servizi di telefoni@obile
Vodafone ne fruisca effettivamente nell'arco déHeore. Per esempio, se nel corso della giornatgeitte

di servizi di telefonia mobile Vodafone, privo d&rvizio di avviso di chiamata, non effettua tetefte
verso numeri che risultano occupati/non raggiutigionon utilizza il servizio "Recall”, e non € gignto

da sms di notifica del servizio Chiamami, non rieacun addebito. Viceversa, se nell'arco di unangita

il cliente effettua una o piu chiamate verso nunsle risultano occupati/non raggiungibili a custguire

la prenotazione, o riceve un sms di notifica chealwisa di una chiamata ricevuta mentre non era
disponibile ricevera un unico addebito di € 6/cent.

2 In particolare, tramite la digitazione del numer@5@3, il cliente accede al seguente messaggio:
"Benvenuto in Vodafone. Dal 21 luglio cambiano stali alcuni servizi inclusi nel tuo piano tariffa. Per
avere tutti i dettagli invia un SMS gratis al 196ncscritto AGGIORNAMENTO, oppure prosegui



(numerazione comunicata nel testo del SMS inviato cleente per
comunicare liniziativa); chiamando il numero 4207d@umerazione
comunemente utilizzata per attivazione/disattivagio di servizi e
promozioni); nell'aredai da Tedel sito www.vodafone.jte mediante la
applicazioné'My Vodafone".

27. L'iniziativa di Vodafone oltre ad essere stata oomata personalmente
ai singoli clienti con l'invio del’'SMS descritto tata oggetto di comunicati
stampa pubblicati sulle testate d&brriere della Sera, La Repubbliaall
Sole 24 Oraispettivamente in data 2 giugno 2014 e 27 lugbd4£ Inoltre
I'informazione della imminente modifica e stata gere sul sito di
Vodafone nella sezion&Per il consumatore"dove ora sono riportate le
condizioni vigenti, nonché nelle sezioni commeicale riguardano detti
servizi. Ulteriori informazioni sono inoltre predenelle pagine personali del
sito.

nell'ascolto. Se hai un pacchetto con minuti, SMBternet inclusi questo invece non cambia. Pereave
subito in regalo Free Sunday, per parlare conagtti domenica per tre mesi, digita 1. Per con@stti i
dettagli sugli aggiornamenti previsti dal 21 luglidigita 2. Per informazioni su come recedere
gratuitamente dal tuo contratto e disattivare inew telefonico digita 3. [...] Per informazionii servizi
Chiamami e Recall, digita 3. Il Servizio Chiamaiatvisa con un SMS quando qualcuno ha provato a
chiamarti ma il tuo cellulare era occupato, spentwn raggiungibile. Il servizio Recall invece &rmette

di essere avvisato quando il numero che hai chimmahai trovato spento o non raggiungibile torna
nuovamente disponibile. Dal 21 luglio 2014 l'utilivdi questi servizi costa 6 centesimi al giornd@ |
centesimi vengono addebitati solo nei giorni in wtilizzi Chiamami o Recall e solo al primo utilzzhe

fa nell'arco della giornata. Per disattivare Chiama Recall, digita 1. Per attivare subito gratied~
Sunday, per parlare con tutti i numeri di retedigsmobile in Italia, ogni domenica per tre megijtd 9.

Per tornare al menu precedente, digita 2. Perteralamenu principale, digita 0. [Recesso]. Ti inficamo

che hai diritto a recedere gratuitamente entro RBOngda quando ti abbiamo comunicato via SMS
'aggiornamento del tuo piano tariffario e dei &&nRecall e Chiamami. Questo diritto & regolato
dall'articolo 70.4 del decreto legislativo 259 @803. Se decidi di recedere e hai un'offerta cteideo a
rate pagherai la somma delle rate residue delomtethe cara' sempre inferiore, o pari, al valoegk d
telefono al momento in cui I'hai acquistato”. Imf@zioni del medesimo tenore sono contenute nel
messaggio, ancora oggi attivo, cui il cliente aecethiamando il tradizionale numero di assistenza
Vodafone (190). "Benvenuto in Vodafone. Per scepher novita; e le offerte ricaricabili, digita 1eP
attivare subito gratis Free Sunday, per parlare totth i numeri di rete fissa e mobile in Italiagrd
domenica per tre mesi, digita 2. Per conosceréeitdgttagli sugli aggiornamento previsti dal 2Qglio,
digita 3. Per le configurazioni, il codice PUK,dagreteria e altre informazioni sul tuo_ numergijtdi4.

Per assistenza, digita 5. Dal 21 luglio cambianositi di alcuni servizi inclusi nel tuo piano téaifo. Se

hai un pacchetto con minuti, SMS o internet inctipgésto invece non cambia. Per avere tutti i dieftaga

un SMS gratis al 190 con scritto AGGIORNAMENTO, opp prosegui nell'ascolto. Dal 21 luglio
cambiano i costi di alcuni servizi inclusi nel tp@ano tariffario. Se hai un pacchetto con minuti Skl
Internet inclusi questo invece non cambia. [..gérvizio Chiamami ti avvisa con un SMS quando quad

ha provato a chiamarti ma il tuo cellulare era pata, spento o non raggiungibile. 11 servizio Recal
invece ti permette di essere avvisato quando il eronthe hai chiamato e hai trovato spento o non
raggiungibile torna nuovamente disponibile. Dall&jlio 2014 ['utilizzo di questi servizi costa 6ntesimi

a; giorno. | 6 centesimi vengono addebitati soliogi@ni in cui utilizzi Chiamami o Recall e solb @imo
utilizzo che fai nell'arco della giornata. Per tisare Chiamami e Recall, digita 1. Per tornaremanu
precedente, digita 2. Per tornare al menu prinejgiigita 0." [testo semplificato].



28. Alla data del 25 luglio 2014, la Societa ha regist [5.000-8.000}
richieste di restituzione del credito (che rappméseaipicamente la modalita
di interruzione del rapporto fra la Societa edigrte nel caso di fornitura di
servizi di telefonia mobile prepagati).

29. Nel periodo successivo all'invio degli sms Vodafoha ricevuto
[700.000-1.500.000]richieste di disattivazione dei servizi "Chiamana"
"Recall".

30. Le linee guida diffuse da Vofadone presso gli ojperadel customer
care prima del 21 luglio 2014 per la gestione dei rexla delle chiamate dei
consumatori relative ai due servizi, contengonoicexioni del tipo: “Il
Cliente non vuole i servizi Recall e Chiamami elmble disattivarli adesso.
Cosa direSignor x consideri che se li toglie poi non potepeare chi I'ha
cercata. Se li utilizzasse 10 giorni al mese saeedbl60 centesimi. In ogni
caso le consiglio di verificare prima di decidereiamto effettivamente
spende dal 21 luglio in avanti. Non deve disatlivper forza adessoe di
procedere a disattivarli solo nel caso di insistetia parte del cliente.

31. Nei nuovi moduli contrattuali in uso dal 14 giug@614 i servizi di
reperibilita sono contraddistinti da una caselkeflpggata accanto alla quale
si legge: “La firma conferma l'accettazione deli\azione dei servizi di
segreteria telefonica, connessione dati chiamameeall. 1l Cliente potra
richiedere la disattivazione dei servizi indicatiche presso il rivenditore
all’atto dell'attivazione della SIM"

32.In sede di audizione Vodafone ha precisato chesde li conclusione
del contratto non c’@¢ modo di non aderire al s@ovizchiedendo il solo
servizio principale e che una volta concluso il tcatho comprensivo del
servizio accessorio il consumatore puo chiederdammmediatamente di
disattivare il servizit

3) Le argomentazioni difensive della Parte

33. In merito all’assenza di informazioni nell'SMS arda possibilita di
procedere alla disattivazione dei servizi, contrmente a quanto ipotizzato
nel provvedimento di avvio, tutti i consumatori (guanto meno, |
consumatori medi che abbiano avuto un minimo dodeeza nella lettura
del SMS ricevuto da ciascuno di essi) sarebberb sidficientemente e

Y Nella presente versione alcuni dati sono omessiguanto si sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.

% Cfr. Doc. n. 61.

4 Cfr. Doc. n. 60.



reiteratamente informati delle caratteristiche elledemodalita di
funzionamento dei servizi e, soprattutto, dellasgmbta di recedere dal
contratto e/o di disattivare gratuitamente i sings#rvizi oggetto della
modifica tariffaria.

34. In primo luogo, il testo del messaggio SMS congitterindicherebbe
chiaramente la possibilita di chiamare il numer83®2, non solo per attivare
la promozione denominataFfeeSunday, ma anche ger info/recesso
gratis’.

35. La completezza e l'efficacia dell'informazione dave dimostrata dal
numero di clienti che hanno richiesto la disattivae dei servizi pari a oltre
[omissis] ossia un numero significativamente superiore dlthieste di
disattivazione ricevute prima della loro trasformmae da gratuiti a
pagamento.

36. La possibilita di recedere dal contratto e/o dattigsare i singoli servizi
accessori, sarebbe menzionata con altrettantaezzernel cd. albero di
navigazione (IVR -Interactive Voice Response&ui si accede gratuitamente
digitando il predetto numero 42593 e nel messaggio,l cliente accede
chiamando il tradizionale numero di assistenza Yaua (190). Tramite
guesti canali, il cliente verrebbe reso edottoedeibdifiche tariffarie e delle
caratteristiche dei serviziChiamami e "Recall’, oltre che della possibilita
di disattivarli (digitando il tasto 1) e della pdskta di recedere
gratuitamente dal contratto entro 30 giorni daliaezione dellSMS
informativo, ai sensi dell'art. 70 del Codice deltemunicazioni elettroniche.
37. Infine, I'informativa sugli aspetti in parola, satee stata oggetto degli
annunci pubblicati sui quotidiani nazionali nonaghédiante il canaleveh
diffondendo la societa in svariate sezioni del pmsito Internet tutti i
dettagli sui servizi e sulle varie modalita per qgaaere gratuitamente al
recesso/disattivazione.

38. Rispetto al secondo profilo concernente la preswsussistenza di
informazioni nel’'SMS idonee a generare nel condoneail convincimento
che l'addebito sarebbe avvenuto solo a fronte disua comportamento
attivo anziché a fronte del mero invio dell'SMS delvizio Richiama da
parte di Vodafone, I'espressionsolo quando li usasarebbe idonea a
lasciar intendere che I'addebito avviene nel momentui si usufruisce del
servizio, cio che per definizione avviene gia nelnmento in cui si riceve il
messaggio di testo da Vodafone.

39. La decodifica del messaggio dovrebbe tenere cagltéatio che i servizi
"Chiamami e "Recall non sono servizi nuovi, bensi servizi (al pad, a



esempio, della segreteria telefonica) gia dispbtnidl momento
dell'attivazione della STM-card, dei quali il clten consapevolmente
usufruisce gia al momento dell'attivazione del g&ovprincipale di fonia
mobile e il cui funzionamento (i.e.: l'invio autonca da parte di Vodafone
di un SMS che lo informa delle chiamate ricevui @lla disponibilita di
un utente prima non raggiungibile) e ben noto @nté fin dal momento in
cui acquista il servizio principale.

40. Il cliente mediamente avveduto sarebbe, cioe, fiamfente edotto del
fatto che il servizio, per sua natura, consistéimalb "in automaticd di un
SMS da parte del gestore a fronte di una chiamavuta (o della
disponibilita di un utente prima non raggiungibile) puo, pertanto,
agevolmente comprendere (semplicemente leggendwesisaggio nel suo
complesso) che 10> di cui si parla nel messaggio coincide con lonvi
dell'SMS da parte di Vodafone.

41. Rispetto alla condottaub (b), consistente nella pre-attivazione di servizi
a pagamento, e nell'addebito dei relativi costida&fone ha rilevato che
I'utente interessato dedpricing avrebbe gia consapevolmente scelto i servizi
di reperibilita al momento dell'acquisto del seiwvigprincipale (di fonia
mobile), pur avendone usufruito gratuitamente @1 luglio 2014, nella
misura in cui gli stessi risultano attivi come psato nelle Condizioni
Generali di Contratto al momento dell'attivazionellal SIM e in
considerazione del fatto che l'utente era al cderarella possibilita che
guesti servizi accessori potessero essemgratuiti 0 a pagamento

42. Le modifiche tariffarie introdotte da Vodafone, due, non potrebbero
essere assimilate ai casi giré-attivazione di servizi a pagamehtge non
altro perché si tratta di servizi gia consapevolmettivati dal cliente.

43. Dalla stessa prassi applicativa delle norme chelaeg le pratiche
commerciali aggressive si evincerebbe che le stess® applicabili a
fattispecie in cui il professionista, senza il cegmso del cliente, attiva nuovi
servizi (i.e.. servizi mai precedentemente acqtijss@ppur gratuitamente,
dal cliente ed a questo spesso sconosciuti), mreteld il pagamento
(immediato o differito) del corrispettivo e, talt@| ostacolando l'esercizio
del diritto di disattivazione da parte del cliente.

44. Analogamente, l'art. 65 del Codice del consumanmamente introdotto
per effetto delle modifiche apportate dal Decretmiklativo. n. 21/2014,
nell'imporre al professionista di richiedere il senso espressot-in) per
gualsiasi pagamento supplementare oltre quello ardato per la
prestazione principale, sembrerebbe riferirsi aimaoto della conclusione di
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un nuovo contratto ma non anche - come e avvereltecaso di Vodafone
qui in esame - alle mere variazioni tariffarie diapontratto gia concluso.

45. Per queste ultime, proprio perché si tratterebbeadazioni (sebbene di
carattere economico) di prestazioni gia espress@merconsapevolmente
acquisite dal cliente al momento della stipula dehtratto principale
(acquisto/attivazione della SIM), rimarrebbe apgdbite il principio dellbpt-
out di cui all'art. 70, comma 4, del Codice delle coiazioni elettroniche,
secondo il quale il contraente che non accetti talifithe (sottinteso: ai
contratti gia in corso) delle condizioni contratiwgpportate dall'operatore di
telecomunicazioni, e che devono da quest'ultimeressomunicate con un
preavviso di almeno 30 giorni, puo recedere daltratio senza costi di
disattivazione né penali.

46. La differenza del regime applicabile alle due $qiticie @pt-in per i
nuovi servizi/rapporti contrattuali @ot-outper i servizi/rapporti contrattuali
in corso) si spiega agevolmente alla luce del fakte solo nel primo caso
(cioé all'atto dell'offerta di un nuovo serviziaell'instaurazione di un nuovo
rapporto contrattuale) € particolarmente sentgaidenza di informare |l
cliente su tutte le componenti contrattuali ed ecoiche dell'offerta, ed e
dunque richiesto il piu stringente consenso esprdssidove nel secondo
caso, in cui il cliente e gia parte di un rappaatrattuale di cui si presume
ben conosca termini e condizioni, e deve quindarseinte scegliere se
proseguire un determinato rapporto, e sufficiestecarargli la possibilita di
recedere dal rapporto stesso o di disattivare sso@mente il servizio
secondo il meccanismo delbt-out anche alla luce dell'esigenza di
assicurare al cliente medesimo la continuita dsenvizio gia scelto.

47. In ogni caso, nei nuovi contratti Vodafone avrebpeevisto
l'acquisizione del consenso espresso del clientégokesione ai servizi (oggi
a pagamento)Chiamami e "Recall' in quanto i servizi in questione sono
contraddistinti da un appositofldg" che richiamerebbe espressamente
I'attenzione del cliente sulle caratteristiche #esaoondizioni economiche
degli stessi.

48. Una ulteriore conferma della legittimita delle cottd di Vodafone é
rappresentata dal fatto che le stesse sono statitnate da AGCOM anche
alla luce delle disposizioni settoriali che preveald regime dellopt-in per
I'attivazione di nuovi servizi ma il regolatore skettore le ha pacificamente
qualificate come modifiche contrattuali e le avrebbquadrate nell’ambito
di applicazione dell’art. 70, comma 4, Codice dethen. elettroniche.

49. Peraltro, la presenza delle norme settoriali ciatéeffettiva indagine
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svolta da AGCOM sui comportamenti esaminati, adlt@art. 70, comma 4,
Codice delle com. elettroniche, inducono a ritengre 'AGCM non sia
competente all’analisi della fattispecie.

IV. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

50.Poiché la pratica commerciale oggetto del pregamtevedimento e stata
diffusa mediante sms e riguarda il settore delleadcazioni, in data 28
gennaio 2015 é stato richiesto il parere allAutonper le Garanzie nelle
Comunicazioni, ai sensi dell’art. 27, comma 6, @i sensi e per gli
effetti di cui all'art.27, comma bis, del Codice del consumo, introdotto
dall’art. 1, comma 6, lettei@), del Decreto Legislativo n. 21/2014.

51. L’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni nba comunicato il
proprio parere entro il termine di trenta giorni deevimento della richiesta
e non ha rappresentato ulteriori esigenze istiiattor

V. VALUTAZIONI CONCLUSIVE
Il potere di accertamento dell’Autorita

52. In via preliminare va affrontata I'eccezione di ongpetenza
dell’Autorita sollevata dal professionista nelleoprie memorie difensive,
eccezione che non merita accoglimento per le ragloseguono.

53. Come noto, il quadro normativo e stato recentemeamigrato con
I'introduzione nel Codice del consumo dell’artic@@, comma 1 bis, entrato
in vigore il 26 marzo 2014, secondo canthe nei settori regolati, ai sensi
dell’articolo 19, comma 3, la competenza ad inteike nei confronti delle
condotte dei professionisti che integrano una g@ttommerciale scorretta,
fermo restando il rispetto della regolazione vigergpetta, in via esclusiva,
all’Autorita garante della concorrenza e del memathe la esercita in base
ai poteri di cui al presente articolo, acquisito flarere dell’Autorita di
regolazione competente. Resta ferma la competemtle dutorita di
regolazione ad esercitare i propri poteri nelle ipsi di violazione della
regolazione che non integrino gli estremi di unaatmra commerciale
scorretta(...)".
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54. La novella legislativa individua un criterio genleradi ripartizione
preventiva delle competenze che assegna in viausegal allAGCM
I'enforcementrispetto a tutte le condotte che danno luogo a pradica
commerciale scorretta, comprese quelle realizzatéambito di ®ettori
regolati, ai sensi dell'articolo 19, comma.3La competenza delle Autorita
di settore resta ferma nelle ipotesi in cui il camamento contrario alle
norme di settore non costituisca pratica commer@abrretta.

55. Consegue da quanto sopra la chiara competenzaueltita ex art. 27,
comma 1bis, del Codice del consumo a conoscere della fattispgai in
considerazione, in quanto relativa @&ofidotte dei professionisti che
integrano una pratica commerciale scorrétta

56. Cio posto, non appare pertinente né fondato rigpattcaso di specie
guanto rilevato dalle Parte in merito alla susside di un limite
all’accertamento in materia di pratiche commercabrrette nel caso in cui
il comportamento risulti, cosi come dalla stesssert®, conforme alla
regolazione di settore.

57. Difatti, il vincolo posto dalla norma alla valutame del canone di
diligenza professionale esigibile dal professianisei settori regolati sulla
base delle disposizioni generali in materia diiphet commerciali scorrette
contenute negli art. 18 e ss. Cod. cons., opem@ndizione che la condotta
concreta ricada nel’ambito di operativita dellieolo 19, comma 3, Cod.
cons., che costituisce trasposizione nell’ordinamennterno della
disposizione comunitaria contenuta nell'articolo Baragrafo 4, della
direttiva n. 2005/29/CE, in virtu della quale larmativa speciale di rango
comunitario potra prevalere su quella generale soloaso di contrasto e
solo limitatamente agli aspetti specifici cui epsatualmente si riferisce.
Nel caso di specie, tuttavia, non ricorre alcunti@sto tra la normativa
speciale e quella generale, poiché la condottgdessionista non rientra
nellambito di applicazione dell’'articolo 70, comn#g del Codice delle
comunicazioni elettroniche, integrando piuttosto egtremi di una pratica
commerciale di per sé aggressiva, ed in particotirana fornitura non
richiesta ex articolo 26, comma 1, letter§, del Codice del consumo.
Argomento in sé idoneo a fondare la competenzaigsel dell’Autorita ad
intervenire nei confronti della condotta del prafesista, a prescindere dal
fatto che, trattandosi di una fattispecie di perag@ressiva ddlack list
nessuna norma potrebbe in ogni caso prevalere sllagiel Codice del
consumo.
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Valutazioni di merito

58. Il provvedimento concerne, in primo luogo, una igeafosta in essere
dal professionista — nelllambito della commercadizione dei servizi di
reperibilitaChiamami e Recallivenuti a pagamento dal 21 luglio 2014 — nei
confronti dei clienti ricaricabili contrattualizzgtrima del 13 giugno 2014
consistente nella diffusione di informazioni nospondenti al vero e di
omissioni informative in merito alla natura factita ed alle caratteristiche
dei serviziChiamamie Recalle nella pre-attivazione dei servizi stessi.

59. Il provvedimento concerne, altresi, la condottatgpos essere dal
professionista nei confronti dei clienti ricaricalpntrattualizzati dopo il 13
giugno 2014 consistente nella mancata acquisizi@heonsenso espresso al
pagamento di un costo supplementare per la fruezidei servizi di
reperibilita.

La pratica commerciale posta in essere nei confrodei clienti
contrattualizzati prima del 13 giugno 2014

60. Il messaggio con il quale il professionista ha coivato ai propri clienti
la trasformazione dei servizi di reperibili@hiamamie Recallda gratuiti a
pagamento presenta due profili di ingannevolezza.

61. Il primo dei profili contestati, descritto al puntiolettera a) del presente
provvedimento, consiste nell'omissione di infornmamicirca la natura e le
caratteristiche dei servizi e nello specifico citaapossibilita di procedere
alla loro disattivazione che, stante I'adesion@watica ai servizi stessi, puo
ingenerare nel consumatore un erroneo convincimentmerito alla loro
natura (facoltativa e non obbligatoria) e, consetgraente, indurlo a una
scelta che non avrebbe altrimenti effettuato.

62. In proposito, Vodafone ha argomentato la propriasdéi evidenziando
innanzitutto, che il testo del messaggio SMS imviahdicherebbe
chiaramente la possibilita di chiamare il numer632non solo per attivare
la promozione denominataFfeeSunday, ma anche ger info/recesso
gratis’.

63. Al riguardo, deve rilevarsi che lo stesso tenottetfale dell’espressione
utilizzata dall’operatore, riferita al solo “rece$senza che venga in alcun
modo esplicitata la possibilita di disattivare nga rimanendo vincolati al
contratto, e, in ogni caso, la posizione dell’espi@ne per info/recesso
gratis’, collocata alla fine dell'SMS accanto alla divaerse distinta
promozione denominataFteeSundaly non appaiono idonee a porre il
consumatore nella condizione di comprendere chianéen di poter
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procedere alla disattivazione dei servizi senzaedaecedere dall'intero
piano tariffario e, conseguentemente, in merita aktura facoltativa e non
obbligatoria dei servizi.

64. Né la decettivita del messaggio e gli effetti fuanti da esso
potenzialmente prodotti nei suoi destinatari appaisuscettibili di essere
sanati dalle informazioni diffuse nel c.d. alberadvigazione, digitando il
numero 42593 o sul silwebdell’'operatore.

65. Difatti, da un lato, l'espressioneChiama 42593 per attivare
FreeSunday, per info/recesso gratioon immediatamente riconducibile ai
servizi Chiamamie Recall ma piuttosto alla sola offertereeSundaynon
appare idonea a garantire I'effettivo ricorso amewo 42593da parte del
consumatore al fine di acquisire informazioni inriteeai servizide quibus
dall’altro, la consultazione del sito web, al quaberaltro, il messaggio
neppure rinvia, rappresenta una mera eventualita.

66. Il secondo dei profili di ingannevolezza contestatnsiste nell’utilizzo
dell’espressionecosteranno 6 cent al giorno solo quando li"ugie appare
idonea a far maturare nel consumatore la falsa etheail corrispettivo sia
dovuto solo a fronte di un comportamento di utdiztivo dei servizi da
parte dell'utente. In realta, come ipotizzato irviave confermato dallo
stesso professionista, i serviGhiamami e Recall su spento o non
raggiungibile preattivati al momento della conclusione del cato,
vengono addebitati nel momento in cui il clientevue il messaggio di testo
da parte di Vodafone.

67. Al riguardo, non valgono ad escludere lingannezpte delle
informazioni in questione le circostanze eviderezida Vodafone secondo
cui il cliente mediamente avveduto sarebbe perfettde edotto del fatto
che il servizio, per sua natura, consiste nelldrivn automatico" di un SMS
che lo informa delle chiamate ricevute e/o dellgpdnibilita di un utente
prima non raggiungibile in quanto i serviCiiamami e "Recall' non sono
servizi nuovi, ma servizi (al pari, ad esempiojalskgreteria telefonica) gia
disponibili al momento dell'attivazione della siard.

68. In proposito basti evidenziare che, da un latonélifiche e l'invio del
relativo messaggio hanno interessato l'intesgtomer base dunque non
solo i clienti avvezzi a tale tipo di servizi mache coloro che avevano
acquistato la sim in tempi piu recenti; dall'altche nella percezione dei
destinatari del messaggio I'addebito, che costiuisna novita per il cliente,
avrebbe potuto essere previsto dal professionistani momento diverso
rispetto a quello dell’invio del messaggio da patéli’'operatore, come ad
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esempio in occasione di un comportamento attivpaitee del consumatore.
69. Le circostanze evidenziate dimostrano, pertanto,suasistenza di
omissioni informative rilevanti e di informazioralse o comunque veicolate
in maniera ambigua in violazione degli artt. 212e&mmi 1 e 2, del Codice
del consumo circa la natura facoltativa e non gfalbdria dei servizi di
reperibilita e circa le loro caratteristiche e,loedpecifico, in merito alla
circostanza che l'addebito dei servizi avviene a@manto dell’invio del
messaggio da parte delloperatore e non quando \essyono “usati”
dall’'utente.

70. L'ulteriore condotta posta in essere dal professtannei confronti dei
propri clienti, descritta al punto Il, lettera bdegl presente provvedimento,
consiste nell’aver mantenuto attivi sulle sim veedprima del 13 giugno
2014 (c.d. vecchi clienti) i servizi di reperibditdell’'utenza a seguito
dell’operazione con la quale gli stessi sono $tasiformati da servizi a titolo
gratuito a titolo oneroso a partire dal 21 lugl@i2.

71. Vodafone ha adottato un meccanismoogt-out nell'acquisizione del
consenso del consumatore alla fruizione dei seraizpagamento, cui
consegue il prelevamento automatico sul credito aliehte di 6 cent al
giorno addebitati solo nel caso in cui il cliensafruisca del servizio durante
la giornata e alla ricezione del primo messaggio.

72. Al riguardo, in linea generaleleve osservarsi che nel settore della
telefonia mobile - caratterizzato dalla eterogeneili servizi associati
all'utilizzo di una sim che non sono piu circostirial servizio voce
tradizionale - la previsione di adeguati strumeotti a garantire I'adozione
da parte del consumatore di scelte economiche eodiportamenti in
relazione al prodotto pienamente consapevoli clresmno condizionati da
tecniche di negoziazione unilateralmente predigoodall’offerente, si
caratterizza come un onere minino del professiani€io al fine di
consentire la percezione delle caratteristichesdriizi utilizzati e attenuare,
per quanto ragionevolmente possibile, gli effedsariati all’'asimmetria
contrattuale e informativa del consumatore medidigmarmente evidente
nella contrattazione di massa e standardizzata isettore complesso come
guello qui in esame.

73. Nel caso di specianediante la scelta di mantenere attivi i serviziesu
sim dei clienti a seguito della loro trasformazioda gratuiti a onerosi
autonomamente e unilateralmente imposta dal profést, sfruttando la
propria posizione di supremazia, quest’ultimo har@tto una pressione
idonea a limitare considerevolmente la libertaddlt® e di comportamento
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del consumatore medio in relazione alla fruizionseuvizi per i quali & stato
richiesto, in corso di rapporto, un costo autoneran compreso nella tariffa
pattuita.

74. Tale circostanza si riflette evidentemente sullzisiene di natura
commerciale dello stesso consumatore, esposto msegoienza della
coercizione perpetrata dal professionista a seelb@omiche e/o contrattuali,
come quella di mantenere attivo il servizio o dvelsi attivare entro termini
e con forme stabilite da Vodafone per potersi ao#r alla fruizione dei
servizi e al correlato maggior prelievo sul propredito telefonico, che non
avrebbe altrimenti assunto.

75. Il carattere aggressivo della pratica oggetto dutezione discende
inoltre dalla circostanza che il meccanismo di @&igiwone implicita del
consenso ha riguardato I'imposizione a carico dasamatore di una nuova
e non concordata prestazione: lintroduzione di aosto supplementare
riferito a servizi di cui il consumatore ha sino @tbra goduto in modalita
gratuita.

76. Difatti, nel caso di specie, quello che in sedeatclusione del negozio
era stato qualificato come un vero e proprio seVizmaggio”, a seguito
delle modifiche unilateralmente predisposte dal fggsionista, viene
trasformato in una prestazione a pagamento che@yripran ragione del
meccanismo predisposto dalla societa Telecom,rgigiora come una nuova
offerta che il consumatore puo rifiutare mediaafg-out Per cui, gia da
gueste prime considerazioni appare evidente comeridotta imputata alla
societa Telecom integri gli estremi di una pratamanmerciale di per sé
aggressiva consistente, ai sensi dell’articolo @dnma 1, letterd), nella
fornitura di un servizio non richiesto, non riemf& in quanto tale
nellambito coperto dall’articolo 70, comma 4, ddTodice delle
comunicazioni elettroniche.

77. Nel caso di specie, peraltro, dalle evidenze istri# emerge che la
disattivazione dei servizi da parte del clientejexio fino al 21 luglio 2014,
e stata disincentivata dagli operatori dei calteen

78. Dalle linee guidacustomer caraliffuse presso call centerfino al 21
luglio 2014 si evince che il cliente che contattdwaumero 190 non veniva
informato della possibilita di disattivare i selivieel caso in cui chiamava
per chiedere chiarimenti e, nell’'ipotesi in cui nfestava chiaramente di non
volere i servizi in questione, veniva incoraggiatmantenerli attivi facendo
leva sulla loro convenienza e a verificare la spefattiva dal 21 luglio in

pOi.
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79. In proposito, Vodafone ha argomentato la propri@sadi rilevando di
aver esercitato nei confronti dei propri clientghga alcuna obiezione da
parte dell'Autorita di settore, il c.dis variandiai sensi dell’art. 70, comma
4, C.C.E. concedendo loro il termine previsto daltama di settore per
avvalersi, senza costi, del diritto di recessoataitratto di telefonia mobile
con conseguente acquisizione del consenso deiticliele non hanno
esercitato il diritto nel termine concesso, alladifioa contrattuale proposta.
80. Al riguardo basti rilevare che la tutela del receascordata dalla norma
settoriale in caso di esercizio delias variandi e I'applicazione del
meccanismo di acquisizione del consenso ad esssedbpt-out) invocata
dal professionista a propria difesa implicano dh@eonsumatore non possa
rifiutare la modifica contrattuale unilateralmeitgosta se non mediante lo
scioglimento dell’intero rapporto contrattuale.

81. Diversamente, nel caso che ci occupa, il professimrattandosi di una
nuova offerta ha contemplato la possibilita per cibnsumatore di
acconsentire alla fruizione del servizio mediarstariancata disattivazione
dello stesso, dimostrando in tal modo di non carsick tale operazione
come una mera rimodulazione soggetta al meccantdghaecesso di cui
all'articolo 70, comma 4, del Codice delle comuaioai elettroniche.

82. In altri termini, poiché nel caso di specie, siare attraverso il
meccanismo deliipt-out € stata richiesta una nuova manifestazione del
consenso, la condotta oggetto di contestazionepnorricadere nell’ambito
di applicazione dell’art. 70, comma 4, cod. conettebniche e, dunque, non
risulta coperta da alcuna norma settoriale. Néepbe essere altrimenti non
essendo ammessa dalla giurisprudenza della Co@eudtizia (sentenza del
23 aprile 2009, cause C-261/07 e C-299%IB-VAB NV/Total Belgium NV
e Galatea BVBA/ Sanoma Magazines Belgium) N& previsione di
fattispecie di per sé aggressive ulteriori rispetta@uelle contenute nella
direttiva 2005/29/Ce e nel Codice del consumo, contale normativa e
stata trasporta nell’ordinamento interno.

82. Del resto, I'acquisizione implicita del consens@etjo di contestazione
non discende dal mancato recesso ma dalla mancsa#tivéizione del
servizio e, dunque, da un diverso meccanismopdiout autonomamente
scelto dal professionista che non ricade, in ogaso¢c nell’ambito di
applicazione dell'art. 70, comma 4, del Codice @ettomunicazioni
elettroniche.

831In conclusione, in forza delle considerazioni checpdono, a prescindere
da valutazioni circa la presenza e/o assenza ditea specifici interventi
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regolatori, 'adozione di una modalita implicitaattquisizione del consenso
a mantenere attivi i servizi nonostante la prewsiali un nuovo e non
concordato onere economico a carico del clientednsiderazione della
natura stessa della condotta e del contesto diatweecgiuridico nella quale
e stata realizzata e delle informazioni veicolaae ahll center - che, come
evidenziato, tendono a disincentivare i consumatalia disattivazione dei
servizi — appare idonea ad integrare una praticangerciale aggressiva in
violazione degli artt. 24 e 25, letteaiy Cod. cons. Concretandosi la condotta
nella fornitura di servizi non richiesti consapawehte dagli utenti, sussiste
altresi la violazione dell’'art. 26, comma 1, ledtdy, Cod. cons. avendo
Vodafone iniziato ad addebitare il relativo costd sredito telefonico dei
clienti ricaricabili dal 21 luglio 2014.

84. Quanto, infine, alla contrarieta alla diligenzeofpssionale, non si
riscontra da parte di Vodafone il normale gradoainpetenza ed attenzione
che ragionevolmente ci si pu0 attendere, avutoardm alla qualita del
professionista ed alle caratteristiche dell’até\st/olta, rispetto alla modalita
di imposizione del servizio e all'onere richiest@ansumatore.

85.n particolare, la contrarieta alla diligenza pssi@nale si riscontra nella
misura in cui il professionista risulta da un ladwer diffuso informazioni
non rispondenti al vero e omesso informazioni cifea natura e le
caratteristiche dei servizi e dall’altro, aver impmwai clienti contrattualizzati
prima del 14 giugno 2014 una modalitd implicita atquisizione del
consenso a mantenere attivi i servizi nonostanggréaisione di un nuovo
onere economico a carico del cliente limitando ikerta di scelta e di
comportamento del consumatore medio in relazioneseavizi stessi e
inducendo lo stesso a soggiacere ad un onere spropato: la necessita di
doversi attivare entro termini e con forme stabitita Vodafone per potersi
sottrarre alla fruizione dei servizi e al correlataggior prelievo sul proprio
credito telefonico.

La condotta posta in essere dopo il 13 giugno 2014

86. La condotta posta in essere da Vodafone nellamhikella

commercializzazione dei servizi di reperibilita dop 13 giugno 2014,
descritta al punto Il lettera b.2 del presente peovmento, consiste nella
mancata acquisizione del preventivo consenso espi@ds nuovi clienti a
sostenere il costo supplementare dei servizi, gidwvali stessi di un onere
successivo alla conclusione del contratto per patentualmente rinunciare
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al servizio ed al pagamento del relativo importo.

87.Al riguardo, dalle evidenze istruttorie emerge akemoduli contrattuali
per ricaricabili in uso da tale data i servizi eperibilita sono contraddistinti
da una casella prefleggata, accanto alla qualegget ta firma conferma
'accettazione dell’'attivazione dei servizi di setgria telefonica,
connessione dati chiamami e Recall. Il Cliente @otichiedere la
disattivazione dei servizi indicati anche presso rivenditore all'atto
dell'attivazione della sifif. |l consumatore non pud, secondo quanto
dichiarato dallo stesso professionista, rifiutdresarvizio di reperibilita a
pagamento prima di concludere il contratto, ma pichiederne la
disattivazione solo una volta concluso il contragtonprensivo del servizio
accessorio.

88. Come noto, a seguito dell'entrata in vigore dell'®5 del Codice del
consumo nella sua formulazione attuale, il protessta € tenuto a chiedere
il consenso espresso del consumatore per qualsgEEjamento
supplementare, oltre alla remunerazione concordp& I'obbligo
contrattuale principale. Per il caso in cui il @sdionista deduca il consenso
attraverso modalita prestabilite, che il consunetteve rifiutare per evitare
il pagamento, il consumatore ha diritto al rimboidel pagamento cosi
effettuato.

89. Lo scopo della disposizione € di evitare che i ggsionisti adottino
pratiche che possonadurre il consumatore ad aderire inconsapevolmente
ad obblighi di pagamento supplementari rispettoa alemunerazione
principale del servizio richiesto. Cio appare matirmente vero nel settore
della telefonia, dove le offerte commerciali risimd spesso complesse e non
consentono al consumatore di comprendere finonddal contenuto degli
obblighi che assume con il contratto e di effeguana scelta mirata su
ciascuno di essi.

90. Nel caso di specie, diversamente da quanto sostealltoperatore nelle
proprie difese,la modulistica utilizzata non appare idonea a gamn
I'adesione espressa del cliente ai servizi di iepga per i quali & richiesto
un costo supplementare, adesione che piuttostovadeda un’opzione
prestabilita che il consumatore non pud neppuretaife, se non dopo aver
concluso il contratto.

91. A cio si aggiunga che, I'acquisizione di un corsemplicito, e dunque
non sempre perfettamente consapevole, grava il ucca®re
dell’assolvimento di un onere successivo alla amsiohe del contratto,

® Cfr. Doc. n. 61.
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consistente nell’attivarsi tramite le modalita psée dal professionista per
rifiutare eventualmente il servizio e il pagamed#& suo costo. Circostanza
che spesso non si verifica perché il consumatardete subire il servizio,
piuttosto che attivare le procedure previste pemborso.

92. Per le considerazioni che precedono, pertantophalotta di Vodafone
posta in essere nei confronti dei clienti ricaritaacquisiti dopo il 13
giugno 2014 integra una violazione dell'art. 65 @elice del consumo.

VI. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

93. Ai sensi dellart. 27, comma 9, del Codice del eaome, con Il
provvedimento che vieta la pratica commercialerstt, I'Autorita dispone
'applicazione di una sanzione amministrativa péaua da 5.000 a
5.000.000 euro, tenuto conto della gravita e dkilata della violazione.

In caso di procedimento che abbia ad oggetto un@algh di illeciti
amministrativi accertati, la giurisprudenza ha avuibdo di chiarire come in
presenza di una pluralitd di condotte dotate dormmnia strutturale e
funzionale, ascritte alla responsabilita dei pref@ssti, 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).
94.In ordine alla quantificazione della sanzione d&veersi conto, in quanto
applicabili, dei criteri individuati dall'art. 11alla legge n. 689/81, in virtu
del richniamo previsto all'art. 27, comma 13, deld@e del consumo: in
particolare, della gravita della violazione, dghéra svolta dall'impresa per
eliminare o attenuare l'infrazione, della persd@aatiell’agente, nonché delle
condizioni economiche dell'impresa stessa.

95. Rispetto alla pratica commerciale descritta al puhtettera (a) e (b.1)
con riguardo alla gravita della violazione, si getonto nella fattispecie in
esame della rilevante dimensione economica dekpsafnista che presenta
un fatturato pari a circa 7 miliardi e rappreseumta dei principali operatori
di telefonia, nonché della natura dei profili di osettezza che
ricomprendono anche comportamenti aggressivi ditiqudare impatto
sull’autodeterminazione del consumatore nelle peopcelte commerciali.
Inoltre, si tiene conto dell’'ampia diffusione e p&azione della pratica che
ha interessato linter&ustomer baselei consumatori titolari di utenza
mobile ricaricabile. Si deve rilevare, infine, larpcolare insidiosita della
condotta che espone i consumatori all’attivaziongaterale dei servizi e al
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prelievo unilaterale di somme da parte dell'opewatul credito dei clienti.
96. Per quanto riguarda la duratella violazione, dagli elementi disponibili
in atti risulta che la pratica commerciale é staiata in essere dal 21 luglio
2014 ad oggi ed e ancora in corso, in quanto Vaaatmntinua ancora oggi
ad addebitare il costo dei servizi di reperibilita.

97. Sulla base di tali elementi, si ritiene dunque eiedminare I'importo
base della sanzione amministrativa pecuniaria egiple a Vodafone
Omnitel per la pratica commerciale descritta neitgsura di 400.000
(quattrocentomilaeuro.

98. In considerazione del fatto che sussiste, nel adisspecie, una
circostanza aggravante, in quanto il professiomstdta gia destinatario di
provvedimenti sanzionatori da parte dell’Autorita materia di pratiche
commerciali scorretfe si ritiene di determinare I'importo della sanzon
nella misura di 500.000 € (cinquecentomila euro).

99. Rispetto alla condotta descritta al punto Il lett@n.2) con riguardo alla
gravitd della violazione si tiene conto nella fgigcie in esame della
rilevante dimensione economica del professionib&amesenta un fatturato
pari a circa 7 miliardi e rappresenta uno dei ppiaic operatori di telefonia e
dellampia diffusione e penetrazione della condottee ha interessato
I'intera customer baseei consumatori ricaricabili titolari di utenza mieb
acquisita dal 14 giugno 2014.

100.Per quanto riguarda la duratella violazione, dagli elementi disponibili
in atti risulta che la condotta é stata posta seesdal 14 giugno 2014 ad
0ggi, in guanto sussiste tuttora la modalita divatione automatica deli
servizi in analisi all’atto della conclusione dehtratto.

101. Sulla base di tali elementi, si ritiene dunque éiedminare I'importo
della sanzione amministrativa pecuniaria applieadiVodafone Omnitel per
la condotta descritta nella misura di 150.000 @t@anquantamila euro);

RITENUTO, pertanto, sulla base delle considerazismesposte, che la
pratica commerciale posta in essere nei confroatialienti di telefonia
mobile contrattualizzati prima del 13 giugno 201igulta scorretta ai sensi
degli artt. 20, 21, 22, 24, 25 e 26, comma 1, Hatf® del Codice del
consumo in quanto contraria alla diligenza profesasie e idonea, mediante
la diffusione di informazioni ingannevoli e omissianformative rilevanti
circa la natura facoltativa e le caratteristichesagevizi di reperibilitd nonché

® Cfr., tra gli altri, PS9311 — Vodafone - Disponitsil prodotti, n. 25109, adottato in data 24 sett@mb
2014; nonché PS7732 - Vodafone-Durata ContrattdiBA. 23538, adottato in data 3 maggio 2012.
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mediante I'imposizione di tipo coercitivo di un g&ro a pagamento e non
richiesto, ponendo in capo al consumatore I'onesottrarsi all’attivazione
dello stesso entro termini e con modalita stabitied professionista, ad
incidere in misura apprezzabile sul comportamentmnemico del
consumatore medio;

RITENUTO, inoltre, sulla base delle considerazi®uesposte, che la
condotta posta in essere nei confronti dei cliafititelefonia mobile
contrattualizzati dopo il 13 giugno 2014, risulasfa in essere in violazione
dell’art. 65 del Codice del consumo in quanto cstesite nella mancata
acquisizione del consenso espresso al pagamento @bsto supplementare
per la fruizione dei servizi di reperibilita;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al puntdeltere (a) e (b.1), del
presente provvedimento, posta in essere dalla taodedafone Omnitel
B.V., costituisce, per le ragioni e nei limiti espioin motivazione, una
pratica commerciale scorretta ai sensi degli &@t. 21, 22, 24, 25 e 26,
comma 1, letterd), del Codice del consumo, e ne vieta la diffusi@ne
continuazione;

b) che la condotta descritta al punto Il, letterd.,bposta in essere dalla
societa Vodafone Omnitel B.V., costituisce, peragioni e nei limiti esposti
in motivazione, una violazione dell’art. 65 del @mddel consumo e ne vieta
la diffusione o continuazione;

c) di irrogare a Vodafone Omnitel B.V. una sanzicm@aministrativa
pecuniaria di 500.000 € (cinquecentomila euro) lpeviolazione di cui al
punto a);

d) di irrogare a Vodafone Omnitel B.V. una sanziom@ministrativa
pecuniaria di 150.000 € (centocinquantamila euew)l@ violazione di cui al
punto b).

e) che il professionista comunichi all’Autorita,temil termine di sessanta

giorni dalla notifica del presente provvedimente, ihiziative assunte in
ottemperanza alle diffide di cui ai punti a) e b).
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Le sanzioni amministrative di cui alle precedeetidre c) e d) devono essere
pagate entro il termine di trenta giorni dalla ficéizione del presente
provvedimento, utilizzando l'allegato modello F24onc elementi
identificativi, di cui al Decreto Legislativo n. 24.997. Tale modello puo
essere presentato in formato cartaceo presso gitedip delle banche, di
Poste Italiane S.p.A. e degli Agenti della Risomssi In alternativa, il
modello puo essere presentato telematicamente,addebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraversovizeti home-bankings CBI
messi a disposizione dalle banche o da Poste n&li@.p.A., ovvero
utilizzando i servizi telematici dell'Agenzia delmtrate, disponibili sul sito
internetwww.agenziaentrate.gov.it

Ai sensi dell'art. 37, comma 49, del decreto-legge23/2006, i soggetti
titolari di partita IVA, sono obbligati a presergarl modello F24 con
modalita telematiche.

Decorso il predetto termine, per il periodo dindi@ainferiore a un semestre,
devono essere corrisposti gli interessi di moréanmaisura del tasso legale a
decorrere dal giorno successivo alla scadenzaedalirte del pagamento e
sino alla data del pagamento. In caso di ultentegdo 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 e trasmesso al concessianger la riscossione; in tal
caso la maggiorazione assorbe gli interessi di mmaturati nel medesimo
periodo.

Dell'avvenuto pagamento deve essere data immedtat@aunicazione
all’Autorita attraverso I'invio di copia del modellattestante il versamento
effettuato.

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

Ai sensi dell'art. 27, comma 12, del Codice del stano, in caso di
inottemperanza al provvedimento ['‘Autorita applicea sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000.eNei casi di reiterata
inottemperanza |'Autorita puo disporre la sospearesidell'attivita di impresa
per un periodo non superiore a trenta giorni.
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Avverso il presente provvedimento puo essere ptasericorso 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 provvedimerdgtesso, fatti salvi i
maggiori 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 entterrhine di centoventi
giorni dalla data di notificazione del provvedimestesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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