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Oggetto: Impegni ex art. 12bis del Reg. 136/06/CONS e art. 3 delibera n. 645/06/CONS
Gentili Signori,

[OMISSIS]
IMPEGNI! SULLE MODALITA DI PROMOZIONE E ABBONAMENTO Al SERVIZI DI BUONGIORNO

a. Ambito di applicazione
Buongiorno dichiara di volere applicare il presente articolato di impegni nella
promozione e nel procedimento di acquisizione e registrazione di clienti di tutti i
servizi veicolati tramite web, e non limitarli soltanto al servizio [OMISSIS],
oggetto della Contestazione.

2. Buongiorno confida che la scelta di allargare gli impegni ad una generale
condotta di mercato, invece che limitarla allo specifico servizio [OMISSIS]
oggetto di contestazione, come pure sarebbe legittimo, sia favorevolmente
considerata dall’Agcom come prova evidente della volonta collaborativa della
Societa. La scelta di Buongiorno & particolarmente significativa sol che si
consideri il generale contesto di mercato nel qual si opera, che sovente subisce
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10.

attacchi virulenti per colpa di “pochi”, senza poi esser in grado di distinguere nel
merito i singoli comportamenti delle societa in esso operanti, spesso molto
differenti tra loro.

b. Oggetto dell’impegnd: modalita di promozione e registrazione dei clienti

Buongiorno si impegna a modificare la propria procedura di promozione e
registrazione di clienti tramite web dei suoi servizi secondo quanto previsto nella
bozza di CASP 3.0 attualmente in sede di definizione con gli Uffici dell’Agcom, e
qui riallegata per comodita (all.1), seguendone sia i principi generali, sia
specificatamente le indicazioni del § 2.3. “Formato della landing page di
attivazione di Servizi sui siti web” , rivolto alle iscrizioni tramite web.

Un esempio della nuova modalita di promozione ed iscrizione ai servizi di
Buongiorno é riportata nelle slides in allegato 2.

In aggiunta a quanto previsto dal CASP 3.0, Buongiorno propone ulteriori
elementi di novita della modalita di promozione ed iscrizione ai propri servizi,
come evidenziano le slides allegate, in particolare:

a. Eliminazione di tutti gli asterischi sulle pagine web, che potrebbero
generare confusione nei consumatori.

b. Inserimento della scritta “Abbonati” in tutte le pagine web della
procedura, con evidenza grafica identica per forma, dimensione, colore
alle parole “gioca con i nostri quiz”, ossia I'oggetto del servizio.

c. La scritta “Abbonati” precede sempre il contenuto del servizio ed e
sempre in evidenza.

c. Oggetto dell’impegno: servizio di assistenza clienti

Il CASP 3.0. prevede come best practice l'istituzione di un numero unico di
customer care da parte di ogni provider per tutti i suoi servizi (§ 4). Tale spunto
per ulteriore trasparenza a servizio del consumatore € stato tratto proprio dal
sistema gia adottato da Buongiorno.

Infatti, Buongiorno si pregia di sottolineare che ha sempre messo a disposizione
dei consumatori un numero geografico di customer care, oltre che una mail, con
personale dedicato, facilmente reperibile dal sito web della Societa.

Buongiorno si impegna a mantenere il servizio di assistenza clienti come in atti.

d. Oggetto dell'impegno: procedimento di disattivazione dei servizi di
Buongiorno

Nel corso della Audizione del 27 febbraio u.s. € emersa la preoccupazione
dell’Agcom per eventuali farraginosita del sistema di disattivazione del servizio
posto a servizio del cliente ed ha percio richiesto un quadro esemplificativo delle
modalita di disattivazione dei servizi.

In via preliminare, Buongiorno ricorda anche in questa sede come la medesima
contestazione é stata oggetto di scrutinio anche da parte dell’Autorita Garante
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della Concorrenza e del Mercato nel procedimento PS 5873, e successivamente
stralciata. Si e rilevato infatti che le stesse segnalazioni dei consumatori allegate
al fascicolo istruttorio PS 5873 dimostravano quanto fosse efficiente e rapida la
procedura di disattivazione dai servizi di Buongiorno. Nessuna di esse infatti
aveva messo in evidenza una disattivazione farraginosa o non andata a buon
fine.

11. Nel merito, le modalita di disattivazione dei servizi sono numerose e possibili per
ogni canale di comunicazione. la pit semplice & l'invio di una mail al customer
care o tramite il sito web, che & del tutto gratuita. Le piu immediate sono l'invio
di un SMS o una telefonata al Call Center, che hanno costi limitati, dato che il
numero e geografico e il costo del SMS segue il piano tariffario del cliente.

12. Per comodita espositiva, si sottomette all’attenzione dell’Autorita la seguente
tabella riassuntiva.

[OMISSIS]
Tabella 1

13. Data I'estrema facilita di disattivazione riportata nella tabella 1 che precede, &
evidente che il numero di reclami che lamentano genericamente una “mancata
disattivazione” sono davvero esigui, a fronte dei migliaia di clienti serviti, come
evidenzia la tabella 2 (e cio anche alla luce dalla politica di rimborsi effettuata
dalla Societa, su cui v. infra)*.

[OMISSIS]
Tabella 2

e. Oggetto dell’'impegno: rimborsi ai consumatori insoddisfatti

14.In ogni caso, dal mese di novembre 2011 Buongiorno ha deciso di rimborsare
tutti i consumatori che, [OMISSIS], ne facciano richiesta. Si precisa che sono
rimborsati anche [OMISSIS].

15. [OMISSIS]?.

16. Generalmente, il consumatore viene rimborsato attraverso una ricarica del
telefono mobile (ove é attiva una scheda ricaricabile) o attraverso un bonifico
bancario.

17. Per inciso, tali procedure richiedono un ingente impiego di risorse degli uffici
amministrativi perché la gestione delle pratiche é individuale. Rappresentano
percio un costo elevato per la Societa.

18. Buongiorno si impegna a mantenere il sistema di rimborso immediato, diretto e
senza giustificativo del cliente.

" La Societa & disponibile, se del caso, ad aggiornare la tabella indicata con i dati aggiornati alla fine del
2012.
® Doc. 69 e 70 del fascicolo AGCM PS 5873, in atti.




f. Tempi di implementazione

19. Buongiorno si impegna a modificare la modalita di abbonamento al servizio
[OMISSIS] tramite web nel corso del presente procedimento di Contestazione
secondo il modello di cui all’All.2, entro [OMISSIS] giorni dal deposito della
presente versione degli impegni definitivi.

20.In caso di approvazione dei presenti impegni da parte delllAgcom con
provvedimento finale, Buongiorno si impegna ad implementarli — ie. a
modificare le modalita di abbonamento a tutti i servizi offerti tramite web -
entro [OMISSIS] giorni dalla approvazione delle modifiche da parte degli
operatori telefonici.

21. Buongiorno si impegna ad implementare ogni modifica migliorativa della attuale
versione del CASP 3.0 che occorrer possa, avente ad oggetto le modalita di
abbonamento qui discusse, entro [OMISSIS] mesi dalla sua adozione.

g. Pubblicita dell’Intervento dell’Autorita

22. Buongiorno offre sulla sua home page una versione del CASP a beneficio della
trasparenza del mercato. Buongiorno si impegna a mantenere questa
trasparenza con i consumatori ed a pubblicare il CASP 3.0. sul proprio sito, a
disposizione della generalita dei consumatori, anche non clienti, una volta
approvato dall’Agcom.

23.In caso di accoglimento degli impegni, sara altresi data similare evidenza
dell’intervento dell’Agcom.

Allegato 1. Codice di Condotta Servizi Premium 3.0.
Allegato 2. SLIDES su procedura di promozione ed iscrizione.
Allegato 3. Corrispondenza con il consumatore [OMISSIS].

Avv. Simone Gambuto
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Codice di Condotta per P'offerta dei Servizi
Premium - CASP

Versione 3.0

sottoscritto dé

10993 S.r.l
Acotel S.p.A.
Assocsp
Buongiorno S.p.A.
Dada Net S.p.A.
D2 S.p.A.

H3G S.p.A.
Interactive 3G s.r.1.
Neomobile S.p.A.
Noatel S.p.A.
PosteMobile S.p.A.
Telecom ltalia S.p.A.
Vodafone Omnitel N.V
Webcom TLC s.r.l.
Wind Telecomunicazioni S.p.A.




Parte prima

| Servizi Premium e il CASP




I Servizi Premium

| servizi premium, conosciuti anche come servizi a contenuto, a valore aggiunto, 0 a
sovrapprezzo, in particolare quelli forniti- attraverso SMS ed. MMS oppure attraverso
connessione dati su reti di telecomunicazione mobili (mobile internet), di seguito
congiuntamente definiti Servizi Premium, sono oggi parte integrante e rilevante
dell'offerta di telefonia. Rappresentano, in primis per la clientela, un elemento di grande
valore, di intrattenimento e di utilita, nelle diverse applicazioni rese disponibili.

1 Servizi Premium, includono, a titolo esempilificativo e non esaustivo, Fofferta di:

loghi;

wallpaper;

suonerie e videosuonerie;
screensaver,

giochi;

chat/community;
news e servizi informativi;
voting;

applicazioni;

video;

altri contenuti digitali.

| Servizi Premium qui definiti non includono servizi VolP, MolP, di videochiamata o
videoconferenza ed ogni altro servizio che preveda connettivita voce per mezzo di una
connessione dati. _

l.a fornitura dei Servizi Premium & soggetta, in base alla normativa vigente, a puntuali
regole di condotta, in particolare a specifici standard di trasparenza, ed alla verifica del
loro rispetfto da parte delle competenti Autorita di vigilanza.




Il CASP

Storia

Il CASP & un tavolo di lavoro numtos; nel 2008 su iniziativa congiunta dei principali
operatori di telefonia del mercato italiano (Telecom Italia, Vodafone Omnitel, Wind
Telecomunicazioni ed H3G) e di alcuni dei maggiori Content Service Provider
(Buongiorno, Dada, David 2, Neomobile, Zero 9), con fini di autoregolamentazione del
mercato dei Servizi-P‘remium' a tutela delf'utenza.

Il tavolo d| Iavoro ha redatto e approvato il Codice di Condotta per i servizi a
sovrapprezzo SMS/MMS offerti su numerazioni in decade 4. _

Il Codice di-Condotta, nella sua prima versione, & stato sottoscritto in data 29 Maggio
2008 ed é stato applicato ed & integrato nei contratti tra gli Operatori e i Content Service
Provider.

Tenuto conto dellevoluzione dei servizi a sovrapprezzo e del mutato contesto
regolamentare vigente si ritiene opportuno modificare ed aggiornare il Codice di
Condotta sottoscritto a maggio 2008.

Vision, mission e valori dell’iniziativa |
La vision & garantire il corretto sviluppo del business dei Servizi Premium, assicurando
i diritti dei clienti ed una corretta concorrenza tra i player del settore.

La mission & di definire le regole comuni di condotta per i player di settore, agevolare
la diffusione e la conoscenza del Codice sul mercato e ogni eventuale aggiornamento,
anche in base alla regolamentazione del settore dei servizi a sovrapprezzo.

| valori che ispirano I'azione sono:
» frasparenza nella comunicazione verso I'utente finale;
= ysabilita dei servizi da parte dellutenza;
* . accessibilita nei confronti dell'utente e del mondo esterno al settore del Servm
©. - Premium;
» qualita e sicurezza nella gestione dei dati del cliente e negli addebiti.

Versione 3.0 del CASP _

La versione del CASP 3.0, nellottica di un aggiornamento continuo rispetto
allinnovazione tecnologica e allevoluzione dellofferta dei servizi a sovrapprezzo,
. estende 'ambito di applicazione del codice i) ai nuovi canali di accesso e fruizione, cd.
mobile internet da smartphones e tablets, ii) alle nuove modalita di offerta e fruizione, in
particolare per Servizi in Browsing e Applicazioni.




Parte seconda
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Introduzione al Codice

Finalita del Codice

Il presente Codice di autoregolamentazione ha lo scopo di definire regole operative
condivise in merito alfinformazione ed alla comunicazione sui prezzi, le caratteristiche,

~ le modalita di attivazione e disattivazione dei Servizi Premium come definiti al paragrafo

‘| Servizi Premium” di questo documento, e in merito alle prestazioni di blocco
permanente, al fine di tutelare i diritti dei consumatori e di garantire la correttezza delle
pratiche: commerciali da parte degli operatori del settore. In particolare le regole di
seguito definite si applicano a tutti i canali di comunicazione € di accesso ai Servizi
Premium esistenti alla data di firma del presente codice: web, wap, mobile internet, TV,
stampa, sms, mms.

Ambito di applicazione

Il Codice di Condotta detta regole operative di trasparenza comuni per il mercato dei
Servizi Premium come definiti al paragrafo “I Servizi Premium” di questo documento,
forniti, in modalita di acquisto singolo (pull} o attivazione in abbonamento (push). Le
indicazioni riportate nel presente documento non si applicano ai servizi destinati alla
‘raccolta fondi’, in quanto disciplinati da apposito protocollo.

In considerazione della natura operativa delle regole enunciate nel presente Codice,
ogni eventuale linea guida integrativa volta a rispondere a specifiche esigenze dei
- singoli Operatori, a evoluzioni di natura tecnologica o a integrazioni e modificazioni della
normative vigenti potrd integrare, ma non contraddire i principi generali definiti nel
presente Codice di Condotta.

Principi ispiratori del Codice

Principio di buona fede | |
L'applicazione del presente Codice di Condotta presuppone che i soggetti tenuti
all'applicazione del Codice nello svolgimento delle proprie afttivita commerCEall devono
comportarS| secondo buona fede.

Prmc:plo dl Iegallta

Tutte le attivita commerciali svolte dai sottoscrittori del presente Codlce di Condotta
devono rispettare tuite le normative vigenti in merito allofferta dei servizi a
sovrapprezzo. in particolare dovranno rispettare tutta la normativa, generale e specmca
applicabile. . _




Principio di responsabilita e trasparenza

| soggetti tenuti allapplicazione del Codice sono responsabili che i contenuti e le
promozioni dei servizi offerti ai consumatori (siano essi prodotti internamente o
acquistati dallesterno) siano conformi alle norme contenute ‘nel presente Codice di
Condotta e alla legislazione vigente al momento.

| soggetti tenuti all'applicazione del Codice si impegnano ad agire secondo il principio di
trasparenza delle condotte commerciali, . evitando. comportamenti scorretti e
anticoncorrenziali. I

Principi generali del Codice

| servizi offerti e le promozioni dei sottoscrittori del presente Codice di Condotta non

devono:

a. contenere e/o promuovere alcun tipo di discriminazione sessuale, razziale, religiosa
né contenere gualungue altra violazione delle liberta e dei diritti fondamentali sanciti
dalla Costituzione Italiana e dallintero ordinamento giuridico italiano;

b. indurre o incitare al compimento di azioni |IlegaI| |IIeC|te o contrarie alla moralita,
alla sicurezza e all'ordine pubblico;

c. condurre a conclusioni erronee come conseguenza di informazioni inesatte,
ambigue, esagerate, incomplete, fuorvianti ¢ ingannevoli;

d. contenere informazioni false; o

e. indurre ad uno stato di ansia, timore, assuefazione o insicurezza;

f. indurre o incitare chiunque a rendersi responsabile di azioni pericolose o rischiose
per la propria salute ed equilibrio psichico ed emozionale;

g. violare la normativa vigente in materia di protezione dei dati personali, di tutela della
proprieta. intellettuale.

Disposizioni sulla tutela dei minori
In- materia di tutela dei minori, il presente Codlce receplsce guanto previsto dalla
delibera n. 661/06/CONS “Misure di sicurezza in materia di tutela dei minori da
implementare sui terminali mobili di videofonia”.

Per quanto riguarda le comunicazioni pubblicitarie volte a promuovere servizi destinati
ai minori, dovra essere posta una cura particolare nella realizzazione dei messaggi che
non dovranno contenere nulla che possa danneggiarli psichicamente, moralmente o
fisicamente e non dovranno inoltre abusare della loro naturale credulita o mancanza di
esperlenza o del Ioro senso di IeaEta

Appl-ic'azione' d'e'll'e regole di condotta operative
| sottoscrittori del presente Codice accettano plenamente ed applicano le regole di
condotta operatlve di seguito riportate




Il Codice di Condotta

Premesse

Vista la legge 14 novembre 1995, n. 481, concernente norme per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubbllca utilita ed- IStItUZIOI’Ie delle Autorita di
regolazione;

vista la legge 31 luglio 1997, n. 249, “concernente Ilstltuzmne dell’ Autorita per le
Garanzie nelle Comunicazioni e norme sui sistemi delle ' telecomunicazioni e
radiotelevisivo;

» visto il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 recante il nuovo “Codice delle
Comunicazioni elettroniche”;
“visto il decreto legislativo 30 giugno 2003, n. 196, recante il nuovo “ Codice in

materia di protezione dei dati personali” e successive modifiche;

visto il decreto del Ministro delle comunicazioni 2 marzo 2006, n. 145, “‘Regolamento
recante la disciplina dei servizi a sovrapprezzo”;

vista la delibera n. 661/06/CONS, “Misure di sicurezza in materia di tutela dei minori
da implementare sui terminali mObI|I di videofonia”;

vista la delibera n. 664/06/CONS, "Adozione del rego!amento recante disposizioni a

tutela dellutenza in materia di fornitura di serV|Z| di comunicazione elettronica

mediante contratti a distanza”;

vista la delibera n. 418/07/CONS “Disposizioni .in materia di trasparenza della

bolletta telefonica, sbarramento selettivo di chiamata e tutela delfutenza”;

visto il decreto legislativo 2 Agosto 2007 , n. 148, “Aftuazione della direttiva
2005/29/CE relativa alle pratiche commerciali sleali tra imprese e consumatori nel
mercato interno e che modifica le direttive 84/450/CEE, 97/7/CE, 98/27/CE,
2002/65/CE, e il Regolamento (CE) n. 2006/2004";

vista la delibera n. 26/08/CIR “Piano di numerazione nel settore delle
telecomunicazioni e disciplina attuativa” e sue successive integrazioni e modifiche;
vista la delibera n. 97/08/CONS “Nuovi termini di attuazione delle disposizioni di cui
agli articoli 2, 3, 4 e 5 della delibera n. 418/07/CONS “disposizioni in materia di
trasparenza della bolletta telefonica, sbarramento selettivo di chiamata e tutela

-dellutenza” ed ulteriori norme a tutela dell’'utenza;

vista la delibera n. 348/08/CONS “Nuovi termini per lattivazione automatica del
blocco permanente delle chiamate previsto dalla delibera 97/08/CONS”:

vista la delrbera 34/09/CIR “ Misure urgenti di modlfica e lntegrazmne del piano di
numerazione;

vista la delibera 52/12/CIR con la quale e’ stato modificato il piano di numerazione
nazionale di cui alla delibera n. 26/08/CIR;

viste le iniziative prese dagli operatori mobili nell’ amblto della GSM Europe ed in
particolare degli impegni assunti dai soggetti firmatari' dello “European Framework
for Safer Mobile Usage by Younger Teenagers and Children” (Safer Internet Day, 6
Febbraio 2007);

tenuto conto dei commenti ricevuti sulla prima versione del Codice da parte
dell’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, dell'Autoritd garante deile

" Elenco soggetti firmatari http:/fwww.gsmworld.com/gsmeurope/safer mobile/signatories.shtml




concorrenza e del mercato e del Ministero dello sviluppo economico (“Commenti al
Codice di Condotta per i servizi a sovrapprezzo offerti su numera2|on| in decade 4
(Versione 1.0 — del 29/5/2008)"; :

considerato che:

< € sempre piu diffuso l'acquisto e la fruizione di servizi a sovrapprezzo erogati dagli
operatori di rete fissa e mobile, anche attraverso terze societa (di segmto'
“Prowder”) da parte del Cliente finale (di seguito il “Cliente”);

“ & necessario, a tal fine, rendere maggiormente efficaci i principi declinati nel Codlce
di Condotta per l'offerta dei Servizi a Sovrapprezzo e la Tutela dei Minori,
sottoscritto dagli operatori in data 16 febbraio 2005 e successivamente in data 29

Maggio 2008;
+ lo sviluppo di un’autoregolamentazione congiunta tra operatori di rete fissa e mobile
(di seguito “Operatori”) e Provider pud contribuire ad inpalzare il livello di

trasparenza e di protezione del consumatore, e del minore in particolare;

tutio cid considerato, si definiscono di seguito regole di condotta e linee-guida
operative, con [obiettivo di disciplinare in modo puntuale le modalita di offerta dei
Servizi Premium a sovrapprezzo acquistati dal Cliente sia da rete moblle che da rete
fissa.

Definizioni

Valgono, in generale, le definizioni identificate dalla normativa di settore citata in

premessa.
Di seguito si forniscono le principali categorie utilizzate nel presente Codice, nportate in

forma sinietica.

Numeri in decade. 4: numerazioni in decade 4 che permettono al Clienfe di attivare o
fruire di servizi a sovrapprezzo SMSIMMS come lndlcate nel Piano Nazionale di
Numerazmne

Content- Service Provider o Provider (CSP): impresa che fornisce Servizi Premium,
anche tramite numeri brevi a cié dedicati da parte di un Operatore e/o titolare della
numerazione come di seguito definito; :

Operatore: societa autorizzata a fornire servizi di comunicazione elettronica ai sensi del
d.Igs. 1 agosto 2003, n. 259,

Pia'no Nazionale di Numerazione: La delibera 52/12/CIR contenente la disciplina delle
numerazioni in decade 4 utilizzate per la fornitura dei Servizi Premium a sovrapprezzo
via SMS e MMS;

Serving Provider o, alternativaimente, SP: 'Operatore fitolare ‘della Numerazione di
decade 4-e del rapporto contrattuale con il CSP;




Access Provider o, alternativamente, AP: I'Operatore che intende fornire ai propri
clienti mobili, ed agli operatori mobili virtuali ospitati sulla propria rete, la possibilita di
accedere ai servizi/contenuti offerti dal CSP anche tramite Numerazione decade 4 di
titolarita del SP; :

IVR: risponditore automatlco lnterattlvo raggiungibile dal Chente medlante chiamata -

vocale;
Servizio o, plurale Servizi: i Servizi Premium regolati dal presente Codice,

Applicazioni: software applicativi, gratuiti 0 a pagamento, finalizzati alla fruizione di un
contenuto e/o servizio su telefoni cellulari, palmari e/o altri dispositivi mobili dell’'utente,
scaricabili e fruibili sulfutenza telefonica mobile dellutente (anche in modalita
temporanea ai fini della fruizione in prova) oppure fruibili su piattaforme web/mobile;

Servizi in Browsing: Servizi Premium che, per mezzo di una connessione dati con reti
di telecomunicazioni mobili, prevedono la fruizione e I'addebito di contenuti digitali (ad

- €s. news, immagini, video in streaming, audio in-streaming, etc), mediante accesso ad

aree a pagamento di siti web, wap, mobile internet, senza necessariamente prevedere |l
download di contenuti. Sono esclusi da questa definizione servizi VolP, MolP, di
videochiamata o videoconferenza ed ogni altro servizio che preveda connettivita voce
per mezzo di una connessione dati;

Servizi a contenuto sensibile: servizi il cui contenuto sia riservato ad un pubblico
adulto o, comungue, possa nuocere allo sviluppo psichico e morale dei minori.

Primo con.i.:atto promozionale: per primb contatto promozionale si intende il complesso
degli spazi promo/pubbhcﬂarf d| COmunlcazmne del Serwzn (ad es. banner web banner

sulla Eandlng page d| acqwsto/attlvazmne del Servizi stessi

Banner o “web banner” o “banner ad”: forma pubblicitaria diffusa su web e web
mobile che consiste nell'inserire un annuncio allinterno di uno spazio dedicato su una
pagina web/mobile. Ad un banner pud essere associato un link (url) che, a fronte di un
“click’ da parte dell'utente, ridiriga I'utente stesso su una pagina di atterraggio (fanding
page) esplicativa del servizio/prodotto pubblicizzato dal banner stesso. Un banner pué
essere statico (quando consiste di una- singola immagine sfatica) oppure attivo o
interattivo (quando prevede una qualche forma di interazione con l'utente, quale, a titolo
esemplificativo, un quiz o gioco);

Landing page: pagina web/mobile dedicata all'acquisto singolo o all’attivazione in
abbonamento di un Servizio Premium nella quale vengono fornite le informazioni
essenziali del servizio e viene acquisito il consenso da parte del Cliente a procedere
con lacquisto/attivazione del servizio, oltre ad ogni ulteriore consenso_fa_coltatlvo
secondo quanto previsto dalla vigente normativa sulla Privacy.

Area di Selfcare: area web/moblle dedicata alla gestione dei Ser\nzl Premium in plena
autonomia da parte del Cliente.




1. Linee guida per la comunicazione pubblicitaria/promozionale
e l'acquisto/attivazione di Servizi su TV, radio, stampa e
brochure informative

1.1 Principi generali

All'interno di ogni comunicazione pubblicitaria e promozionale di Servizi su TV, radio,
stampa e brochure informative, devono sempre valere le seguenti indicazioni:

< per i servizi in abbonamento, deve essere inserito un riquadro che riporti la scritta “in
Abbonamento” (di seguito denominato “Box Abbonamento”), In particolare, laddove
sia esplicitato un numero breve in decade 4:

a. le dimensioni della scritta “in abbonamento” devono essere pari almeno al 33%
. dell'altezza del numero breve visualizzato; ‘
b. [a scritta “in abbonamento” deve essere inserita in adiacenza o sotto il numero
breve comunicato per l'attivazione del servizio ed essere chiaramente visibile
anche in relazione allo sfondo utilizzato. .

ESEMPIO
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IN ABBONAMENTO

% le 's'eguenti informazioni  {(di seguito indicate. come “Termini e Condizioni
Principali®) dovranno essere sempre chiaramente leggibili dal Cliente, dando ad
esse adeguata evidenza e riportandole sempre nell’ordine di seguito indicato:

denominazione dell'Impresa che fornisce i servizi; -

dicitura “Riservato ai maggiorenni” (in grassetto);

nome commerciale del servizio;

costo del servizio IVA inclusa e frequenza di addebito (evidenziata in
grassetto); . :

dicitura “Servizio in abbonamento” (evidenziata in grassetto);

descrizione del servizio ed eventuali caratteristiche tecniche;




o modalita di disattivazione (sintassi di dlsattlvaZ|one o} altre modallta :
previste dal servizio) (in grassetto);
+ numero telefonico dell'assistenza clienti (in grassetto);.

% vengono altresi’ indicati come “Termini e Condizioni Secondari’:

informazioni sui costi per l'invio degli SMS/MMS, laddove previsto;
esistenza del diritto di recesso o di esclusione dello stesso

nota informativa ex art 13 D. Igs n. 196/03 del CSPititolare del
trattamento, come descritta nel punto -2.3.1

o orari di disponibilita dell'assistenza clienti;

* un messaggio che espliciti al cliente il concetto di venflcare la compatlblllta
del proprio terminale con i servizi promossi, aggiungendo i riferimenti alla
pagina web dove & possibile effettuare tale verifica;
note informative degli operatori;
sito web (eventualmenie inseribile anche nei Termini e Condizioni
Principali);

% i prezzi indicati in futte le comunicazioni dovranno sempre essere comprensivi
dell’lVA;

“ nei testi ulilizzati per promuovere un servizio in abbonamenio deve essere
esplicitato il concetto di abbonamento, utilizzando espressamente la parola
“abbonamento” oppure il verbo “abbonarsi”’. Esempio: “attiva Fabbonamento con 1
SMS”

1.2 Formato per pubblicita servizi attraverso comunicazione rivolta ai
minori

Nel caso in cui la pubblicizzazione o la promozione di servizi in abbonamento avvenga
attraverso strumenti di comunicazione che, per loro natura, sono prevalentemente rivolti
ad un pubblico di minori, occorre prestare particolare attenzione al livello di accuratezza
e comprensibilitd delle informazioni veicolate; in particolare:

< il inguaggio utilizzato dovra essere chiaro e semplice;

< dovranno essere esplicitate tutte le informazioni essen2|all come ad esemplo la
natura a “pagamento” del servizio;

< il riferimento alla caratteristica “in abbonamento” del SeI'VIZIO, nonché le relative
condizioni economiche, dovranno essere esplicitate con particolare evidenza e
semplicita;

< |l messaggio pubblicitario dovra contenere sempre la raccomandazione di farsi
autorizzare da un adulto prima di effettuare I'acquisto o aderire al servizio utlllzzando
— ad esempio - la seguente dicitura:

SERVIZIO IN ABBONAMENTO, chiedi ad un adulto prima di effettuare 'acquisto




1.3 Formato per pubblicita e promozioni televisive

1.3.1 Messagagi in audio

Nello “speakerato” degli spot televisivi deve essere sempre resa evidente la
connessione tra l'invio dell’'sms al numero indicato nello spot/telepromozione e la
sottoscrizione al servizio con frasi del tipo “Invia xcx al yyyy, ti abboni al servizio zZzz”' '

Inoltre i messaggi televisivi devono sempre comprendere nello speakerato la parola
“Abbonati” e una descrizione del servizio, esphcﬂandone i contenuti offerti.

Nel caso in cui il Servizio venga promozwnato mediante una manifestazione a premi ad
ess0 associata, €' necessario che il tempo dello speakerato sia equamente ripartito tra
descrizione del servizio e descrizione deila manifestazione a premi, evitando, cosi’, che
la telepromozione/spot sia troppo incentrata nell'illustrazione dell’eventuale possibiita’ di
vincita.

1.3.2 Grafica

< | Termini e Condizioni devono essere presenti per tutta la durata dello spot o della
promozione televisiva.

*

% Per i servizi in abbonamento deve essere presente ogni qual volta compaia il
numero telefonico aII’lnterno dello spot o della promozione televisiva il “Box
abbonamento”. g

| Termini e Condizioni devono essere riportati nella parte bassa deilo schermo o
laterale (considerando il formato 16:9 adottato quale standard da tutte le emittenti
televisive), utilizzando il font <ARIAL>, di dimensione <16>, e devono essere resi
quanto piu leggibili al cliente, anche considerando la durata dello spot.

N/
°e

<+ Relativamente ai Termini e Condizioni bisogna isolare la scritta contenente prezzo,
durata e la dicitura “IN ABBONAMENTO”, dal resto dell'informativa in modo che se
ne possa dare la giusta evidenza, utilizzando il font <ARIAL> di dimensione <20> o
maggiore, con carattere maiuscolo e grassetto.

| messaggi televisivi devono comprendere un messaggio che espiliciti al cliente il
concetto di verificare la compatibilita del proprio terminale con i servizi promossi,

oppure includere i riferimenti alla pagina web dove & poss:blle effettuare tale veriflca'
nei termini e condizioni.

*,
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Di seguito alcuni esempi di raffigurazione grafica del ‘posizionamento delle
informazioni che devono essere presenti negli spot TV e nella promozione di servizi:




OPZIONE 1

OPZIONE 2




OPZIONE 3

S SO

Legenda

A: Area contenente il Box Abbonamento.

B: Spazio dedicato alla creativita.

C: Area dedicata al Prezzo e ai Termini a Condizioni P!‘InCIpall del servizio.

D: Area dedicata ai Termini a Condizioni Secondari, (OPZIONALE — vedi
paragrafo 1.1) che devono essere visualizzate con carattere <ARIAL>,
dimensione <16> e una velocita di scorrimento tale che ne consenta fa leggibilita.

1.4 Formato per pubblicité e promozioni radio |

% Per gli spot e tutte le altre forme di promozione radio devono essere comunicate le
seguenti informazioni: : :

nome commerciale del servizio;

prezzo del servizio e frequenza di addeblto

per i servizi in abbonamento messaggio ‘audio: “Ser\nzm in abbonamento

costi di attivazione (o rinvio a sito web);

descrizione del servizio;

modalita di disattivazione;

numero telefonico per approfondimento informativo e/o sﬂo web del Provider; -
un messaggio che espliciti al cliente il concetto di verlflcare la compatibilita del
proprio terminale con i servizi promossi, aggiungendo i riferimenti alla pagina
web dove & possibile effettuare tale verifica. "

Sa~ooooTw
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i. un messaggio che espliciti I'indirizzo web su cui reperire Termini e Condizioni
e Informativa Privacy (ad es.: “Termini e Condizioni del servizio e informativa
privacy reperibili sul sito www...."). o

I messaggi audio tesi a promuovere i servizi in abbonamento devono esplicitare il
concetto di abbonamento, utilizzando espressamente .la parola “abbonamento”
oppure il verbo “abbonarsi”. Esempio: “attiva 'abbonamento con 1 SMS”.

1.5 Formato per pubblicita e promozioni su stampa e brochure

\/
0.0

>,
0’0

informative

| Termini e Condizioni & il prezzo devono essere sempre riportati a fondo pagina, ed
essere ben visibili e leggibili.

L’informativa Privacy deve essere sempre riportata a fondo pagina in modo ben
visibile e leggibile. In alternativa, e in ogni caso, dovra essere riportato lindirizzo
web su cui reperire I'Informativa Privacy {ad es.: “I'informativa privacy & reperibile sul
sito www....").

Prima della descrizione dei Termini e Condizioni deve essere sempre riportato il 7
prezzo del servizio in formato grassetto ed essere ben visibile e leggibile.

Per i servizi in abbonamento deve essere sempre riportato ed essere ben visibile il
Box Abbonamento.

I messaggi pubblicitari @ promozionali devono comprendere la lista dei terminali
compatibili con i contenuti promossi, o in alternativa un messaggio che espliciti al
cliente il concetto di verificare la compatibilitd del proprio terminale con i servizi
promossi, aggiungendo i riferimenti alla pagina web dove é possibile effetfuare tale
verifica. '

Di seguito la raffigurazione grafica del posizionamento delle informazioni che devono
essere presenti sui materiali stampa per [a promozicne dei servizi.




Legenda

A: Area contenente il Box Abbonamento, che potra essere posizionato in qualunque
punto delia pagina. S L
B: Spazio dedicato alla creativita. ‘

C: Area dedicata al prezzo e ai Termini'a Condizioni Principali e Secondari ed alle
informazioni legali del servizio.




2. Linee guida per la comunicazione pubblicitaria/promozionale
e l'acquisto/attivazione di Servizi su internet e mobile internet

2.1 Principi generali di comunicazione e pubblicita

Con i termini- pubblicita e promozioni si intende lintero flusso di ‘comunicazione e
promozione diretta ai consumatori finali dei Servizi Premium, che abbia come finalita
lacquisto singolo o l'attivazione in abbonamento degli stessi. Si considerano parte
integrante di tale flusso tutte le fasi di comunicazione, a partire dal cd. “primo. contatto
promozionale” del cliente fino al perfezionamento dell'attivazione del Servizio stesso.
( La fanding page, la quale deve essere sempre obbligatoriamente prevista per
Facquisto singolo o I'attivazione in abbonamento dei suddetti Servizi,. deve altresi
prevedere tutte le informazioni indicate ai seguenti punti 2.3, 2.4, 2.5.

Allinterno dellintero flusso promozionale devono essere rispettate le seguenti
previsioni, valide per comunicazioni effettuate su pagine web, wap, mobile e all'interno
di Applicazioni:

% in ogni rness'aggio utilizzato di volta in volta per comunicare e pubblicizzare il
Servizio Premium, sia esso statico o interattivo, il Servizio promozionato deve
essere sempre e comunque chiaramente identificabile e riconoscibile e, in ogni
caso, il messaggio non deve indurre in errore circa la natura e le condizioni del
Servizio promozionato;

+ ‘'la creativita di banner, pop-up e altri elementi di comunicazione non pué contenere
elementi fuorvianti, che suggeriscano possibili azioni allutente diverse da quelle
effettivamente determinate da un click sul banner stesso (a titolo esemplificativo, ma
non esaustivo, banner che riproducono finestre “Windows” fittizie, timer fittizi; caselle
di messaggistica elettronica fittizie, etc.);

% lacquisto o lattivazione in abbonamento di un Servizio Premium non puo essere
mai effettuata direttamente a seguito di un click effettuato dall’'utente su un elemento
qualsiasi del flusso di comunicazione (a titolo esemplificativo, ma non esaustivo,
click su banner), eccezion fatta per I'area della landing page dedicata all’attivazione
mediante click (i.e. tasto di conferma). |l cliente deve sempre essere reindirizzato su
una specifica /anding page di acquisto o attivazione in abbonamento del Servizio,
che riporti esplicitamente tutti gli elementi previsti nelle sezioni 2.3, 2.4, 2.5 di questo
documento. |l Provider deve sempre garantire la tracciabilita della volonta del cliente
di acquistare/attivare il servizio in modalita on demand o in abbonamento e della
disattivazione del Servizio., La tracciabilita di tali eventi dovra essere garantita per
un periodo conforme alla normativa civilistica vigente owvvero la durata della
prescrizione ordinaria decennale, di cui all'art.2946 del c.c., salvo i casi in cui la
legge dispone diversamente. S )
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All'interno dell'intero flusso pubblicitario non e’ consentito il “redirect’ automatico

delfutente verso pagine di attivazione di piu Servizi, a meno di specifici accordi
negoziali tra I'Operatore ed il Content Service Provider che prevedano una'speciﬁca
approvazione del flusso previsto. In particolare, I'utente che abbia (o meno)
completato il flusso di attivazione ad un Servizio non pu® essere reindirizzato
automaticamente verso pagine di attivazione di altri Servizi; Allinterno di eventuali
portali ‘multi-servizio, ovvero che promuovano diversi Servizi Premium distinfi,
dovranno essere previsti flussi di acquisto/attivazione in abbonamento distinti e
indipendenti,' e i termini e condizioni riferiti a tali servizi dovranno essere visibili e
chiari, al fine di rendere trasparente e inequivocabile al Cliente finale che si tratta di
servizi e flussi di attivazione distinti.

2.2 Principi di comunicazione di offerte di Servizi Premium

L/
*

pubblicizzate con contenuti promozionali e/o eventualmente
mediante I'organizzazione di manifestazioni a premio (concorsi
e/o  operazioni a premio), di seguito, congiuntamente,
“Manifestazioni”

Qualora vengano utilizzati contenuti/offerte promozionali (es. contenuti gratuiti e/o
Manifestazioni) per promuovere 'acquisto o la sottoscrizione in abbonamento di
Servizi Premium, la comunicazione deve essere trasparente, dando separata ed
esplicita evidenza alla Manifestazione e ai Servizi acquistabili o attivabili in
abbonamento, ai relativi costi e termini relativi ai Servizi stessi. Qualora Ia
partecipazione alla Manifestazione comporti anche l'acquisto o Fattivazione in
abbonamento di un Servizio, cid deve essere esplicitato in modo inequivoco fin dal
primo contatto promozionale con Putente _
Fermo restando che ogni promozione effettuata deve essere coerente con la
normativa vigente pro tempore, & possibile utilizzare la parola “gratis” o suoi
sinonimi (es. free, gratuito ecc.) solo se:

a. ‘i Servizifofferte promozionali sono fruibili in modalita totalmente gratuita e cioé

~senza alcun costo aggiuntivo per I'utente, salvo i costi ordinari di accesso ai

- Servizi o quelli previsti dal piano tariffario di appartenenza (es. costi di
' navigazione WAP, costi SMS di richiesta, ecc.); :

b. nella stessa frase viene esplicitata la condizione grazie alla quale si ottiene il
Servizio gratuito e la durata della condizione promozionale gratuita. Nello
specifico la parola “gratis® pud essere inserita ante o post il concetto di Servizio
ad abbonamento, cui deve essere data appropriata evidenza;




< | costi del Servizio e, nel caso di Servizi in abbonamento, la dicitura “Servizio in
abbonamento” dovranno essere sempre riportati nella comunicazione secondo
quanto disciplinato nei seguenti punti 2.3, 2.4, 2.5.

In particolare, nel caso in cui la comunicazione del Servizio venga associata ad una
Manifestazione, fin _dal “primo contatto promozionale” dell'utente, e secondo le
- indicazioni della normativa vigente:

a.

non sono ammesse espressioni fuorvianti che facciano pensare ad un successo
esclusivo e/o gia conseguito laddove cid non sia veritiero ovvero espressioni
quali “Sei stato selezionato per vincere” e simili,

non sono ammesse espressioni assertive o che comunque diano conferma o
garanzia di una vincita o comunque fuorvianti del tipo “Vinci...”, “ComplimentilHai
vinto!l", che devono essere sostituite da espressioni del tipo “Prova a
vincere..attivando il Servizio in abbonamento XXX”;

i loghi ed i segni distintivi degli Operatori non possono mai essere utilizzati in
nessun punto della creativita promozionale senza esplicito consenso degli
Operatori  stessi; non potra essere utilizzata la dizione “manifestazione in
associazione 0 in collaborazione con I'operatore xx” senza previo consenso dello
stesso e in assenza di una reale associazione del suddetto operatore nella
manifestazione in oggetto.

La landing page di attivazione dovra inoltre 'prevedere oltre a tutto quanto definito
nelle successive sezioni 2.3, 2.4 e 2.5, i seguenti elementl

a.

deve essere sempre reso evidente che I acqwsto o l'iscrizione in abbonamento al
Servizio e’ presupposto necessario alla partecipazione alla Manifestazione;

il peso dato alla Manifestazione non deve mai “offuscare” le informazioni relative
al Servizio il cui acquisto/attivazione sia presupposto per la partecipazione alla
stessa;

lo spazio dedicato alla Manifestazione deve essere sempre minore o uguale allo
spazio dedicato alla descrizione del Servizio il cui acquisto/attivazione sia
presupposto per la partecipazione alla Manifestazione;

Indicazione esplicita dell'indirizzo web/wap/mobile (url) a cui e possibile
accedere per prendere visione del regolamento della Manifestazione in forma
integrale, ove come previsto sara riportata Findicazione chiara circa il soggetto
promotore dell'eventuale Manifestazione.

Fin dal primo momento in cui, allinterno del flusso di comunicazione, viene previsto
Vinserimento del numero di telefono del cliente, deve essere chiaro che 'inserimento




e’ funzmnale in primis all’ acqwsto o attivazione in abbonamento di un Serv:zzo (e
non, ad esempio, alla ricezione di un premio solo presunto, con frasi del tlpo
“Inserisci il tuo numero per ricevere il tuo premio”).

2.3 Formato della landing page di attivazione di Servizi su siti web

2.3.1 Formato e Informazioni

‘Devono essere sempre riporté-ﬁ sul sito web i cd. “Terminf e Condizioni” del contrattt.)'

di acquisto del Servizio ed essere visualizzati senza dover far scorrere la pagina

~stessa, in un video configurato con una risoluzione minima di 1024x768 punti;

I Termini e Condizioni devono essere riportati nella parte bassa dello schermo e
devono essere indicati con caratteri e colori tali da renderli ben evidenti e leggibili;

| Termini e Condizioni devono contenere tutte le informazioni previste al punto 1.1 di
questo documento, includendo sempre anche i cd “Termini e Condizioni Secondari”.

| termini e condizioni devono incltre indicare che I'addebito verra effettuato
suflutenza telefonica per la quale e’ stata richiesto l'acquisto o attivazione in
abbonamento del Servizio.

Il Content Service Provider in qualita di Titolare del trattamento ai sensi dell’articolo
28 del D.Lgs 196/2003 si impegna a fornire allutente un idoneo testo di informativa
ai sensi dell'art. 13 del D.Lgs 196/03 e ad acquisire, qualora necessari, specifici
consensi, documentati per iscritto, qualora intenda utilizzare i dati raccolti (in fase di
registrazione o successivamente) per finalita ulteriori, Il testo di informativa deve
contenere i seguenti elementi:

» |afinalitad e la modalita del trattamento; K

» gli estremi identificativi del titolare del trattamento del dati (rectius CSP)

= la natura obbligatoria o facoltativa del conferimento dei dati;

* le conseguenze di un eventuale rifiuto di rispondere;

* | soggetti o le categorie di soggetti ai quali i dati personali possono essere
comunicati o che possono venirne a conoscenza in qualita di responsabili o
incaricati e 'ambito di diffusione dei dati stessi; .

» il soggetto verso cui esercitare i diritti di accesso (exart 7 D. Lgs n. 196/03) -
(rectius Content Service Provider).

“ Nella landing page, devono essere sempre inseriti e indicati con caratteri e colori tali

da renderli ben evidenti e leggibili i seguenti elementi:

a. lindicazione che I'addebito verra effettuato sull’'utenza telefonica per la quale
e’ stata richiesto I'acquisto o attivazione in abbonamento del Servizio;

b. la scritta “IN ABBONAMENTO” (in caso di Servizio in abbonamento)
posizionata subito a sinistra o subito sopra al tasto di conferma (Es. Figura 1);

¢c. nel caso di acquisizione di consensi facoltativi del Cliente, un box per la
raccolta di tali consensi che consenta di documentarli adeguatamente per
iscritto, in conformita a quanto previsto dalla vigente normativa Privacy;




d. un tasto di “CONFERMA” che costituisce l'unica area che, a seguito di un
click esplicito dell’ utente ~determina l'acquisto/attivazione in abbonamento del
Servizio;

e. il link con il nmando aII area informativa con i costi e le mformazmm de!
servizio ed il link con il imando alla lista dei terminali compatibili.

ESEMPIO: . '
IN-ABBONAMENTO

Hl processo di attivazione del SeNIZIO deve essere implementato alternativamente
con una delle seguenti opznonl

2.3.2 Modalita di attivazione tramite PIN/PASSWORD

Al fine di confermare I'acquisto o I'attivazione in abbonamento del Servizio devono
essere previsti i seguenti passaggi:

a. L'utente inserisce il proprio numero di cellulare nellapposita maschera
presente nella landing page e clicca sul bottone di confermafinvio (Figura 1).

b. L'utente riceve un SMS gratuito, strutturato in via esemplificativa come segue:
“Per ricevere il contenuto e confermare [lattivazione del servizio <nome
servizio> inserisci il PIN <PIN> o PASSWORD <PASSWORD> nella pagina
web di conferma”. :

c. il prezzo ¢ la frequenza di abbonamento, immediatamente prima e adlacentl al
tasto “CONFERMA” relativo all'attivazione del servizio, allinterno della pagina
di inserimento PIN;

d. L’utente mserlsce || Codice PIN/PASSWORD nella pagina di conferma e cllcca

e. L'utente riceve un SMS gratmto d| conferma attivazione del Servmo come
indicato al successivo paragrafo 3.1.

f. L'utente riceve, laddove previsto, il contenuto del Servizio via
SMS/MMSoppure le indicazione (url) per accedere al sito di fruizione nel caso
di Servizi in Browsing ovvero altre indicazioni per la frurz:one del SerV|Z|o

0’0




Risoluzione video

I tu numer telefonic

| 1

Scegl Poperator

*,
o
Figura 1
Risoluzione video 1024x768

Hai scelto “Nome Contenuto”

Per ricevere il cdnteh‘utq inserisci la password che ti ¢’ stata inviata

sul tuo cellulare. )

Hai inserito it numero 3dx-xom0oc

Inserando |a Password attivi il servizio “Nome servizio” al costo di X Euro a seftimana &

Legenda

A: Testo “Servizio in Abbonamento”.

B: Spazio dedicato alla creativita. ,

C: Area dedicata ai Termini a Condizioni Principali e Secondari ed alle informazioni legali del
servizio.




2.3.3 Modalita di attivazione tramite SMsS

2o

L'utente inserisce il proprio numero di cellulare nell apposita maschera
dedicata presente sul sito web e clicca sul bottone di confermal/invia (Figura 1).

. L'utente riceve un SMS gratuito, strutturato come segue: “Per ricevere il

contenuto e confermare I'attivazione del Servizio <nome servizio> invia Sl al
4yxxx’.

L'utente invia un SMS con la smtaSSI indicata al punto b. _
L'utente riceve un SMS gratuito di conferma attivazione del Servizio come
indicato al successivo paragrafo 3.1.. _
L'utente riceve, laddove previsto, il contenuto del Servizio via
SMS/MMSoppure le indicazione (url) per accedere al sito di fruizione nel caso
di Servizi in Browsing ovvero altre indicazioni per la fruizione del Servizio..

Nel caso in cui I'attivazione del Servizio avvenga direttamente sul sito dellOperatore
con riconoscimento dellutente mediante login con User Name e Password, e sia
pertanto certo il riconoscimento del’MSISDN dell’'utente, non trovano applicazione i
punti a, b e ¢ delle precedenti Opzioni 2.3.2 e 2.3.3. Resta sempre valido l'invic
dell SMS di conferma attivazione del Servizio in abbonamento prima deilinvio, se
previsto, del primo contenuto a pagamento.




2.4 Formato della Iandmg page di attivazione di Servizi su siti
moblle/wap eAppllcazmm =

Il Content Service Provider deve garantire la completa informazione relativa alla
tipologia del servizio offerto al’Utente dalla fase di contatto, alla fase di attivazione, fino .
alla fase successiva di fruizione del servizio.

In particolare la landing page tramite cui 'Utente procede all'attivazione del Servizio,

indipendentemente che appaia a seguito di un click su un banner, o allinterno di un
portale, o come notifica allinterno di un’applicazione o attraverso qualsiasi ulteriore
modalita di primo contatto promozionale, deve contenere elementi atti a garantire una
procedura di attivazione chiara ed esplicita: il font, le dimensioni e i colori utilizzati
devono consentire una lettura agevole

% La landing page mobile/M\WVAP per I'acquisto singolo o I'attivazione in abbonamento di
un Servizio deve sempre contenere le seguenti informazioni:

a. il nome commerciale del Servizio;

b. una descrizione esaustiva del Servizio {a titolo esemplificativo, t:polog:a di
Servizio, quantita’ di contenuti previsti dallabbonamento, eventuali modaltta
previste di acquisti aggiuntivi);

c. lindicazione che cliccando. sul tasto “CONFERMA™ l'utente dichiara di
accettare termini e condizioni;

d. il link a Termini e Condizioni e/o Info e Costi faciimente identificabile e
cliccabile in cui siano presenti tutte le informazioni legali e le informative per il
cliente previste al punto 1.1 di questo documento (includendo sempre anche i
cd “Termini e Condizioni Secondari”) ed in particolare: il prezzo degli
SMS/MMS inviati (nel caso di Servizi in decade 4), eventuali sintassi di
disattivazione, numero.telefonico dell'assistenza clienti (in grassetto); dicitura:
“Riservato ai- maggiorenni” (in grassetto),lindicazione che l'addebito verra
effettuato sullutenza telefonica del Cliente, informativa ex art 13 D. Igs n.-
196/03 del CSPftitolare del trattamento, come descritta nel punto 2.3.1;

e. nel caso di acquisizione di. consensi facoltativi del Cliente, un box per la
raccolta esplicita di  tali consensi, che consenta di documentarli
adeguatamente per iscritto, in conformitda a quanto previsto dalla vigente
normativa Privacy;

f. per i servizi in abbonamento deve essere sempre ben visibile la dicitura "IN
ABBONAMENTO” o “SERVIZIO IN ABBONAMENTO” in grasseito e di
dimensioni tali da renderla chiaramente individuabile all’interno della pagina.

g. il prezzo e l'eventuale frequenza di abbonamento, immediatamente pnma e
adiacenti al tasto di CONFERMA;

h. un tasto di CONFERMA che costituisce I'unica area che a seguito di un click
esplicito dellutente, determina [|'acquisto/attivazione in abbonamento del
Servizio; il tasto. di CONFERMA rappresenta quindi l'unico elemento della
pagma a cui €’ collegato il link che attiva 'acquisto e/o la sottoscrizione.

% Nel tasto di CONFERMA sono consentite diciture del tipo “CONFERMA”,
“ABBONATI", “ACQUISTA", “ATTIVA” mentre NON sono consentlte_ diciture che




richiamino azioni di impulso da parte dellutente € ‘non siano riconducibili ad una

~ chiara volonta di attivazione del servizio in abbonamento da parte dello stesso,
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come ad es. “Gioca”, “Entra”, “Vinci®, “Play”, “Scopri” e simili.

Il tasto di CONFERMA che attiva l'acquisio e/o la sottoscrizione deve essere
sensibile solo alla selezione esplicita mediante azione di “CLICK”.

L'area che attiva I'acquisto e/o la sottoscrizione deve essere limitata e circoscritta al
tasto “CONFERMA", che deve corrispondere allarea dello schermo sensibile al
CLICK di scelta da parte dell'utente, ben identificabile e comunque non magglore del
20 % dell'intera area di display disponibile sul terminale. :

Dopo aver confermato ['attivazione del servizio, I’utente ﬁ_ceve un SMS gratuito di
conferma come indicato al successivo punto 3.1.

Il Provider dovra garantire I'offerta di contenuti di uno specifico Servizio solo per i
terminiali compatibili con il Servizio stesso. E’ richiesta, nelle pagine e nelle sezioni
dedicate al servizio, la pubblicazione di un’area dedlcata alla consultazmne dei
terminali compatibili.

Alfinterno di tutte pagine del Servizio dovra essere 's.e'mpr'e_ presente e facilmente
individuabile il link diretto ail’Area di Selfcare (sezione Géstione Servizio) riservata al
Cliente, come definita nelle Definizioni e come dettagliata al successivo punto 4.6.

In caso di accesso/navigazione di un utente abbonato al Servizio, in tutte le pagine
di fruizione del servizio e/o nella pagina personale di Gestione Servizio dovra essere
incluso il tasto “disattiva servizio” o “disattiva abbonamento”, ben visibile.

Il Content Service Provider in qualita di Titolare del trattamento si impegna a fornire
alfutente un idoneo testo di informativa ai sensi dell’art: 13 del D.Lgs 196/03 ed ad
acquisire i consensi qualora necessari. |l testo di informativa deve contenere i
seguenti elementi: o

la finalita e ia modalita del trattamento

gli estremi identificativi del titolare del trattamento del datl (rectlus CSP)

la natura obbligatoria o facoitativa del conferimento dei dati

le conseguenze di un eventuale rifiuto di rispondere

i soggetti o le categorie di soggetti ai quali i dati personali possono essere

comunicati o che possono venirne a conoscenza in quallta di responsabfll o

‘incaricati e l'ambito di diffusione dei dati stessi
» il soggetto verso cui esercitare i diritti (ex art 7 D. Lgs n. 196/03) (rectlus
Content Service Provider).




ESEMPI:

NOME SERVIZIO: cliccande su CONFERMA |

dichiari di essere: maggiorenne o di
_accettare Termini e Condiziohi e Info

NOME/DESCRIZIONE DEL SERVIZIO

GRAFICA

GRAFICA

SERVIZIO N ABBONAMENTQ A B€isett.

CONFERMA

NOME SERVIZIO: . cliccande CONFERMA |
dichlari di essere magglorenne e di

accettare Termini e Condizioni e Info Privacy

SERVIZIO IN ABEONAMENTOQ A Geisett,

CONFERMA

Perinaggtoriinfonmazioni sul concorse legpi il pegelamento,

Per magglortinformazioni stil coNcorso legyi i regolamento.

NOTA: la sezione a fondo pagina con ii Ilnk alr egolament e’ richiesta solo in caso
di manlfestazmne a premi collegata al servizio

2. 5 Formato della landing page e flusso dl attivazione dei Servizi su
tablet e chiavette internet

Eventuali proposte di promozione o flussi di attivazione che prevedano modalita di

autenticazione e interazione con il cliente di tipo innovativo (p.e. via mail,

applicazioni, etc.), compatibili o conseguenti allevoluzione dei terminali, delle carte

SIM o di- specifici profili regolatori, dovranno essere verificati di volta in volta, e

avere comunque tutte [e caratteristiche richieste in termini di trasparenza,
. fracciabilita e compatibilita regolamentare.

N
o

< In ogni caso, tali proposte dovranno sempre essere preventivamente condivise e
~concordate con I'Operatore.

% | contenuti proposti al cliente dovranno essere compatlblh con il tipo di terminale
utilizzato dal cliente stesso.




2.5.1 Formato per promozioni su tablet
% Nel caso di connessione dati effettuata da tablet, si identificano i seguenti casi:

= Connessione su rete mobile con resa grafica tipica di siti-web.
= Connessione su rete mobile con resa grafica tipica di siti mobile.
= Connessione Wi-Fi con resa grafica tipica di siti web.

» Connessione Wi-Fi con resa grafica tipica di siti mobile.

Per ciascuno di questi casi, dovranno essere applicate le indicazioni contenute nelle
sezioni 2.1, 2.2, 2.3, 2.4 coerentemente con la tipologia di navigazione prevista per
il Servizio Premium promozionato.

« Nel caso di navigazione effettuata da tablet in modalita mobile, ferma restando la

presenza sulla landing page di attivazione di tutti gli elementi distintivi dell'offerta —

~ oltre a quelli obbligatori - posizionati come descritto nella sezione 2.4, & necessario
 prevedere:

a. indicazione che I'addebito verra effettuato sull'utenza telefonica del Cliente,

b. A valle dell’attivazione/acquisto deve essere prevista la VISUALIZZAZIONE di
un DISCLAIMER di conferma dell’avvenuta attivazione, con indicazione che
gli addebiti sono effettuati suil'utenza telefonica del tablet su cui si €’ attivato il
servizio e che verso quella stessa utenza verra effettuato |I flusso ordinario di
comunicazione.

‘% Nel caso di navigazione effettuata da tablet in modalita WEB/Wi-Fi il flusso di
attivazione sara quello WEB standard previsto nel punto 2.3.

2.5.2 Formato per promozioni su device che non supportano interazione via
SMS

In caso di dispositivi che non siano abilitati alla ricezione di SMS (ad es. iPad e similari)
e che non conseniono pertanto linterazione ordinaria utente-CSP & consentita
Fattivazione e la fruizione di Servizi Premium solo ed esclusivamente per Servizi che
garantiscano la fruibilita dei contenuti e per i quali i CSP abbiamo fornito alf Operatore
futte le opportune evidenze circa la trasparenza del flusso di -attivazione e gestione di
tutte le comunicazioni relative al Servizio.

2.5.3 Promozione servizi VAS da PC browser via internet key e dispositivi SIM
embedded

il formato della promozione dei servizi VAS, e il relativo ﬂusso di attivazione sara quello
WEB standard, come previsto dal p. 2.3.




2.6 Verlﬂche e monitoring di campagne di pubbhcnta e promozione e
azioni a tutela dell'utente

2.6.1 Campagne promo pubblicitarie dei Servizi

a) Tutti i Content Service Provider (CSP) sono tenuti necessariamente ad inviare in
visione al Serving Provider (SP) o allOperatore con cui intrattiene rapporti
contrattuali, preventivamente, tutte fe creativita delle comunicazioni relative a
Servizi, che saranno verificate dall'SP/Operatore.

b) La proce'du_ra' di verifica delle campagne promo pubblicitarie sui Servizi sono
disciplinate dai singoli accordi contrattuali tra CSP e SP e tra CSP e Operatore. .

¢} L'SP o FOperatore di cui sopra avra la facolta di verificare, anche attraverso
societa esterne alluopo incaricate, la conformita di tutte ie campagne ricevute
rispetto alle policy e alle linee guida preventivamente condivise con i Content
Service Provider stessi, ed in particolare al presente Codice di Condotta.

d) Nel caso in cui la campagna di cui sopra venga veicolata senza aver rispettato le
attivita previste al punto a), il CSP sara ritenuto integralmente responsabile per
gualsiasi contestazione o rimborso che ne dovessero conseguire e potra essere
soggetto a tutti i rimedi contrattuali previsti da SP e Operatore per la tutela del
mercato e del consumatore finale.

2.6.2 Monitoring campagne

L'SP/Operatore. e il Content Service Provider (ciascuno in piena autonomia), si
impegnano a mettere in campo tutti gli strumenti possibili per monitorare la conformita
(rispetto a questo documento e alle linee guida concordate) e la legittimita delle
campagne di pubblicita € promozione dei Servizi Premium, pubblicate sui differenti
mezzi disponibili. A supporto di tale attivita, i Content Service Provider si impegnano a
comunicare allSP/Operatore | mezzi ove effettueranno le menzionate campagne
promo-pubblicitarie e, per i mezzi per cui sono disponibili, tutte le informazioni relative
alla programmazione. :

2.6.3 Azionia tutela dell’'utente ﬁnale in caso di co'ntesta'zione

- It CSP, AP ed |! SP si impegnano, in coerenza con i ruoli rispettivamente rlcopertl
nell’amblto della filiera di sviluppo ed erogazione dei servizi disciplinati dal presente
Codice e nel rispetto degli accordi negoziali tra le parti, ad effettuare eventuali rimborsi
nei confronti degli utenti finali, laddove si rawvisi la fondatezza dei reclami ricevuti.




2.6.4 Rimedi contrattuali per comportamenti adottati in contrasto al Codice

Ferme restando le possibili sanzioni erogabili dalle autorita nazionali di
regolamentazione nonché eventuali misure sanzionatorie che il costituendo Comitato di
Garanzia/Organismo di Controllo, disciplinato nel successivo punto 2.6.5, potra adottare
nei confronti degli Operatori e/o dei Content Service Provider che violino il presente
Codice - e che saranno previste in dettaglio nel regolamento dell'Organismo medesimo -

si fa presente che nei contratti vigenti fra gli Operatori e i Content Service Provider &

prevista |'adozione di diversi rimedi di tipo civilistico, in caso di accertamento di azioni
. poste in essere in violazione dei principi di Tutela del Consumatore, che comportino la

- violazione del presente Codice. Tali rimedi vanno dalla diffida ad adempiere (ex art.
1454 del codice civile), alla sospensione del Servizio erogato alla clientela,
all'applicazioni di penali, fino, nei casi di violazioni reiterate o ritenute gravi, alla
risoluzione di diritto del contratto ex art. 1456 del codice civile.

2.6.5 Comitato di garanzia

Le Parti firmatarie del Codice si impegnano, sin d’'ora, entro sei mesi daila sua
softoscrizione, ad emanare un regolamento di funzionamento e l'atio costitutivo del
Comitato di Garanzia. '

La composizione di tale Comitato prevedera la partecipazione agli organi collegiali di un
rappresentante dell Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni.

Il regolamento di funzionamento e I'atto costitutivo che disciplineranno i meccanismi e ie
procedure seguite dal Comitato saranno pubblicati sui siti istituzionali dei firmatari del
Codice e dellassociazione AssoCSP.

3. Fruizione e disattivazione dei Servizi

3.1 Welcome SMS

Tutti gli utenti che sottoscrivono un Servizio in abbonamento devono ricevere un SMS o
MMS informativo gratuito, unitamente all'invio del pnmo contenuto a pagamento
contenente le seguenti informazioni: : _

nome Servizio Commerciale;

testo “Abbonamento attivato”;

testo descrittivo libero;

prezzo del servizio;

frequenza dell’addebito;

modalita di disattivazione (sintassi di dlsattlvazwne o url dellArea di -
Selfcare};

g. numero per l'assistenza Clienti;

mPo0 T




3.2 SMSinformativo

Tutti gli utenti che sottoscrivono un Servizio Premium in abbonamento devono ricevere
almeno ogni 30 giorni un SMS gratuito informativo che ricordera loro di avere un
abbonamento attivo e conterra 'eventuale url di accesso al servizio, e un rimando
allassistenza clienti da contattare per maggiori informazioni (numero di telefono di
assistenza e url dell’Area di Selfcare).

Nel caso di device non abilitati alla ricezione di SMS/MMS, le modalita’ di gestione del
welcome message, del messaggio informativo mensile e di tutti i messaggi di servizio al
Cliente relativi al Servizio stesso dovra procedura essere concordata e condivisa con
I'Operatore secondo quanto indicato ai precedenti punti 2.5.

3.3 Periodo di addebitabilita del Servizio peri sérvizi prepagati

Gli addebiti dei Servizi Premium in abbonamento devono necessariamente essere
effettuati all'interno del periodo di competenza (es. entro la settimana) e nel caso di
impossibilita ad effettuare 'addebito al Cliente per una gualsiasi ragione in tale periodo
(es. assenza di credito, sospensione temporanea della SIM, ecc), non potranno essere
in nessun caso cumulati a quelli del periodo successivo.

3.4 Sintassi SMS universale di disattivazione

< Tutti i Servizi Premium in abbonamento attivati su numerazioni in decade 4 devono
essere disattivabili mediante |la sintassi “STOP” da inviare via SMS indistintamente
a) al numero breve utilizzato per I'attivazione del servizio o, se diverso, al numero
breve indicato nel’'SMS informativo di conferma attivazione b) in risposta al numero
mittente di un qualsiasi SMS o MMS ricevuto, relativo al servizio stesso.

< L’invio della sintassi “STOP” disattiva immedi_a‘tamente il Servizio attivo ed inibisce la
generazione di nuovi addebiti. :

% In caso di cessazione della linea, saranno disattivati tutti i servizi in abbonamento,
senza bisogno di alcun intervento da parte del cliente.

< Nel caso in cui sul numero in decade 4 siano presenti piu servizi attivi, il Cliente
riceve un SMS con la specifica delle sintassi di disattivazione dei singoli servizi attivi.

< Nel caso in cui su un numero di telefono risulti attivo un solo Servizio di una
specifica numerazione in decade 4, linvio di una sintassi che contenga la parola
STOP deve disattivare immediatamente il Servizio, fatta salva il caso in cui in
coerenza con la data di sottoscrizione e di erogazione dei contenuti effeftivamente
fruiti prima di processare la disattivazione, saranno processati gli importi dovuti
dallutente prima della richiesta di disattivazione e solo successivamente sara
processata e notificata la disattivazione.. :




% La disattivazione del Servizio deve essere confermata da un SMS gratuito inviato al
cliente.

3.5 Disattivazione dei Servizi e attivazione del blocco tramite servizio
di assistenza Clienti

< 1l Servizio di assistenza Clienti deve fornire il necessario supportc al cliente che si
vuole disattivare dai Servizi in abbonamento .o. provvedendo direttamente alla
disattivazione dei servizi o fornendo al cliente il supporto techico necessario a

completare con successo la disattivazione;

% E’ sempre prevista la facolta per il cliente di richiedere al Servizio di assistenza
clienti delloperatore il blocco delle comunicazioni realizzate tramite SMS/MMS e
trasmissione dati relative ai Servizi Premium offerti su decade 4, conformemente all
art. 30, comma 4, deila delibera n. 26/08/CIR.

o

3.6 Riconoscibilita del mittente

Nel caso di Servizi Premium erogati medianie Numerazione in decade 4, il mittente dei
messaggi SMS/MMS inviati alfutente per 'erogazione o 'addebito di un Servizio deve
essere sempre una numerazione assegnata al Provnder che eroga il servizio ,al fine di
renderne sempre certa e immediata l'identificazione. :

3.7 Divieto di attivazione tramite SMS senza testo

L’invio di un SMS con sintassi di attivazione priva di testo ad una Numerazione in
decade 4 non pud essere interpretato come volonta del cliente di accedere al Servizio,
indipendentemente dalla natura dello stesso, € non comporta pertanto I'acquisto del
contenuto, né un eventuale addebito ulteriore rispetto al costo standard (da piano
telefonico del cliente) di invio dell'sms, ne’ I'attivazione di un Servizio in abbonamento.

3.8 Termini di conservazione dei dati

Gli Operatori e i CSP si impegnano a conservare i dati personali relativi agli utenti per

periodi di tempo conformi alle disposizioni del Codice anacy (Digs 196/2003), nonché
delle altre disposizioni vigenti.

in particolare, come previsto dallart. 123 del Codice anacy, eventuall dati relativi al

traffico telefonico o telematico saranno conservati dagli Operatori per finalitd di

fatturazione per un periodo non. superiore a sei mesi dalla data della loro generazione,

- salva F'ulteriore specifica conservazione necessaria per effetto di una contestazione.

Le altre tipologie di dati personali, ad .esempio le registrazioni informatiche (es. i log di

attivazione e disattivazione) delle sottoscrizioni ai Servizi Premium da parte degli utenti,

saranno conservate dai CSP per un periodo conforme alla normativa civilistica vigente




ovvero la durata della prescrizione ordinaria decennale, di cui all’art.2946 del c.c., saivo
i casi in cui la legge dispone diversamente. Decorsi i suddetti termini, i dati saranno
cancellati oppure resi anonimi da parte degli Operatori. e dei Content Serwce Provider.
Tali dati a richiesta degli Operatori dovranno essere tempestivamente forniti dai CSP.

4.1 Numero unico di assistenza Clienti _

+ Deve essere disponibile alla Clientela da parté' di ogni Provider un: ﬁuméro unico di
assistenza Clienti per tutti i Servizi riconducibili allo stesso.

% |l costo massimo di chiamata ad un numerc breve di assistenza Clienti deve essere
di Euro 0,15 al minuto, pit scatto alla riposta di Euro 0,15. If Cliente viene informato
gratuitamente del costo all'inizio della chiamata.

» Alternativamente il servizio di assistenza Clienti deve essere raggiungibile mediante
chiamata ad una numerazione geograﬁca tariffata secondo quanto previsto dal
piano telefonico del Cliente.

4.2 Orari di disponibilita del servizio di assistenza Clienti

% |l servizio di assistenza Clienti deve essere disponibile 7 giorni su 7, con orario 0-24,
mediante IVR.

< li supporto diretto da parte di un operatore del centro di as‘éistenza deve essere
garantito 7 giorni su 7 dalle ore 9.00 alle ore 21.00.

4.3 Dimensionamento del servizio di assistenza Clienti

% |l numero di assistenza Clienti deve essere dimensionato in maniera tale da riuscire
a gestire le chiamate in entrata e comunque con un numero di chiamate
contemporaneei-sull’lVR non inferiore a 30. :

|l servizio di aSS|stenza Clienti deve essere dlmensmnato per garantire la gestione
del Clienti con il seguente livello di servizio:

a. tempo medio di accesso all’operatore umano pari a 3 minuti misurati come
intervallo di tempo tra il momento in cui viene completata correttamente la
selezione del numero di assistenza e [listante in cui I'operatore umano
risponde- allutente per fornire il servizio richiesto. (Rilevazione dati su base
annuaie);

b. il tempo di attesa tra il momento in cui il Cliente seleziona I'opzione dell’ IVR
relativa al trasferimento ad un operatore ed il momento in cui la richiesta viene




_accettata dal primo opératore disponibile, non potra essere superiore ai 30
- secondi per I'80% delle chiamate rlcevute dal centro di assistenza clienti
nell’arco delle 12 ore.

4.4 Interazione mediante risponditore automatico

% Al primo livello delllVR del Provider deve essere sempre presente I'opzione per la
disattivazione dei servizi in abbonamento, denominata con “Disattivazione Servizi”.

< Selezionando l'opzione ‘Disattivazione Servizi” al Cliente deve venire
- alternativamente proposto: : _ :

a. una funzione con riconoscimento automatico dei servizi attivi e la conseguente
possibilita di richiederne la disattivazione direttamente dal risponditore stesso;

b. la comunicazione di tutte le modalita di disattivazione previste dal Servizio,
come ad esempio la sintassi “STOP” o il link per la disattivazione diretta.

L'opzione per 'accesso alloperatore umano deve essere presentata al Cliente non
oltre il secondo livello di navigazione del risponditore automatico e, comunqgue, nel
~ rispetto dei tempi previsti nella Carta dei Servizi dell'operatore.

N/
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4.5 Assistenza Clienti su siti web

< Sui siti web degli Operatori deve essere pubblicata la lista di tutti i numeri brevi attivi,
indicando esplicitamente il Provider.

“ Sui siti web dei Provider deve essere resa disponibile ai Clienti un'Area di Selfcare
denominata “Gestione Profilo” o “Gestione Abbonamento” o “Gestione Servizi®
- accessibile direttamente dalla homepage del sito e posizionata in modo da essere

~ ben visibile (Esempio in alto a destra come indicato in figura 1).

% L’ Area Selfcare sara accessibile esclusivamente dalla Home page del sito
~ istituzionale e/o dalle pagine di attivazione del servizio
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Legenda

A: Pulsanti menu :
B: Spazio dedicato alla creativita

< L’Area Selfcare deve prevedere almeno:
a. Organizzazione dell'Area Selfcare per Tipologia di supporto richiesto (esempio
~struttura Figura 2)." S S
b. ‘Opzione denominata “Disattivazione servizi” al primo livello dellArea Selfcare:
-(Figura 3).. Allinterno dellarea disattivazione servizi deve essere sempre
indicato;,  in maniera ben evidente e distinta per- ciascun servizio a
sovrapprezzo del Provider, l'uso della sintassi universale STOP efo le altre
modalita di disattivazione disponibili (ad es. sito mobile, numeri di Customer
Care, etc.). _

c. Area di testo libera a disposizione del Cliente per la richiesta di informazioni
(Figura 4).
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Figura 2
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Per ogni servizio, dovranno essere rlportate le seguenti informazioni
di base: :

- descrizione e costi

- modality di disattivazione, compresa Ia sintassi umversale STOP

- indicazione del customer care

Afitolo esemplificativo s riporta {a strultura seguente:

<Nome serviziot

<descrizione e costi del servizi >

Per disattivare il tuo abbonamento rispondi al’'SMS che hai ricevuto
scrivendo un normale SMS con il testo:  Nome servizio1> + Sintassi di
disattivazione, oppure inviando STOP ¢ chiamiando il nostro customer
care afo xex00xxx, dalle 9 alle 21.

<Nome
<descrizione € costi del servizio> .
Per disattivare il tuo abbonamento accedi con il tuo telefonino al

8ito 300000003 0 chiama il nostro Customer Care allo
xx.0000x dalle 9 alle 21.

Figura 3
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CONTATTAC!

Email |:|

Numero |::|
‘Modello cellulare[ | -
Operatore |:E|
Oggetto del problema |:ﬂ - Disattvazions |

i » Download
Testo | +Billing

+ » Compatibifita’ !
i-Altro

Figura 4




> | Provider si impegnano a dare un riscontro alle richieste di supporto inoitrate ai
contatti del Provider indicati nellArea Selfcare entro 2 glorm lavorativi dall'invio deila
richiesta. - =

4.6 Assistenza Clienti su siti Wap

% Sui siti Wap dei Provider deve essere resa disponibile ai Clienti un’area denominata
un’Area di Selfcare denominata “Gestione Profilo” o “Gestione Abbonamento” o
“Gestione Servizi”, accessibile direttamente dalla homepage e posizionata in modo
da essere ben visibile (Esempio in basso a destra come indicato in figura 5).

Contenuto"

CONFERMA e ATTIVA X Euro/Sett

Contenuto

CONFERMA e ATTIVA X Euro/Sott

Contenuto

CONFERMA e ATTIVA X Euro/Sett

Contenuto

CONFERMA ¢ ATTIVA X Euro/Sett

Figura 5 |

Legenda
A: Pulsanti menu
% L’Area Selfcare deve'.pr:eVed_ere almeno (esempio figura 6):
a. Link alle info su costi servizio, terminali compatlblll info sulla prlvacy, dettagli

su come contattare il CSP attraverso il Call Center.
b. Organizzazione dell'Area Selfcare per Tipologia di supporto nchlesto




¢. Opzione denominata “Disattivazione servizi” al primo livello deil'Area Selfcare.

- Info e Costi

- Disattivazione servizio
- Terminali compatibili

- Info privacy -
- Confattaci

Puoi  disaftivare  “Nome
Servizio' e rinunciare ai
contenuti cliccando sul - link
disattiva: e

DISATTIVA

Per tornare ai contenuti
clicea su:

Ritorna alla Homie

Figura 6

< Allinterno dellarea disattivazione servizi & presente I'opzione “disattiva’, dopo la
selezione viene presentato un messaggio che conferma la disattivazione del
servizio. )




5. Servizi a Contenuto Sensibile
5.1 Classiﬁéazione dei contenuti sensibili

« Gli Operatori e i Provider si impegnano a classificare i contenuti sensibili sulla base
della classificazione comune. La classificazione comune & stata adottata dai soggetti
firmatari sulla base degli impegni presi nellambito della GSMe? e conformemente
alla normativa VIQente (dellbera 661/06/CONS)

| % La classificazione dovra prevedere almeno due categone distmte di contenuti
' sensibili: _
1) i contenutl giamour 0 a bassa sens:blllta definiti come quei contenuti
che rigpettano il “comune senso del pudore”;
2) i contenuti adult o ad alta sensibilita’ nella cui categoria rientrano tutti
gii altri contenuti sensibili offerti.

+,
"

Gli Operatori e i Provider si impegnano a prevedere almeno due modalita distinte di
accesso ai contenuti sensibili sulia base della tipologia di contenuto offerto: glamour
o adult.

Per le modalita di accesso alle due tipologie vedi artt. 5.2 e 5.3.

La classificazione dei contenuti & parte integrante dei contratti con i Provider che si
impegnano ad identificare e classificare i contenuti conformemente a quanto indicato
dall Operatore

/7
0.0

5.2 Informativa aree a contenuto sensibile

<+ L'accesso a servizi che erogano contenuti sensibili pud avvenire soltanto previa
infformativa sulla natura del servizio ed esplicita accettazwne da parte dei
richiedente.
< L'accesso alla navigazione a-servizi WAP e WEB con contenuti sensibili deve
“essere preceduto da una pagina informativa, contenente un link che espliciti la
conferma della volonta del Cliente ad accedere ai servizi presenti in tale area.

5.3 Aree ad accesso con PIN

% L’accesso ad aree con contenuti classificati dall’Operatore come ad alta sensibilita’ &
protetto da un apposito PIN, ai sensi della delibera 661/06/CONS. _

< II: PIN per l'attivazione a tali servizi viene fornito dagli operatori.ai soli Cllentl
- maggiorenni titolari del contratto o reali utilizzatori- (registrati nei sistemi
dell’Operatore), che ne facciano esplicitamente richiesta. -

. L'attivazione a servizi in abbonamento & soggetta a preventiva verifica del PIN da
parte dell’Operatore. '

% “European Framework for Safer Mobile Usage by Younger Teenagers and Children”




5.4 Altri strumenti di tutela nell'accesso ai Servizia contenuto
sensﬂnle

| genitori, i tutori e le persone che sono responsabili di minori possono richiedere
I'inibizione alla fruizione dei servizi con contenuti sensibili in modalitd permanente.
% La richiesta pud essere effettuata chiamando il numero di assistenza clienti
dell'Operatore, oppure tramite altri canali eventualmente resi-disponibili dallo stesso.
+ Il blocco dei contenuti dei Servizi inibira il Cliente dal ricevere qualsiasi contenuto
= 'sensibile sia per tramite di SMS e MMS in decade 4, che attraverso 'accesso a sii
WAP/moblle :

6. Adesione al Codice e tempistiche di attuazione

li presente Codice di Condotta, con le linee guida allegate, & sottoscritto dagli Operatori
e dai Provider che lo integrano nei propri contratti commerciali.

Gli._Operatori ed i Provider aderenti al Codice sono, ciascuno rispettivamente per le
condotte di propria spettanza, soggetti responsabili circa la corretta applicazione delle
regole riportate nel presente Codice. -

Il Codice e redatto in lingua italiana, ed € reso disponibile sui siti web dei sottoscrittori e
su richiesta del consumatore, € comunicato all' Autorita’ per le Garanzie nelle
Comunicazioni, all'Autorita’ Garante della Concorrenza e del Mercato e al Ministero
dello Sviluppo Economico. :

Gli Operatori ed i Provider aderentl al Codice, si impegnano ad implementare delle
strutture di monitoraggio atte a presidiare il rispetto delle linee guida definite nel
presente documento ed a informare dei risultati dei test effettuati e dell'andamento del -
mercato le competenti Autorita di vigilanza.

Il presente Codice di Condotta costituisce aggiornamento del Codice di Condotta
sottoscritto in data 29 maggio 2008 e successivamente integrato in data 16 novembre
2009. | firmatari si impegnano, entro tre mesi dalla sottoscrizione, ad adeguare le
proprie informazioni commerciali e in generale tutta la propria offerta alle nuove regole
. contenute nel presente Codice e a chiederne I'adeguamento, ciascuno nei limiti della
propria competenza, anche a livello contrattuale, anche a coloro che non lo hanno
. sottoscritto in questa sede.




RISPONDI AI TEST DI QUIZME

E PROVA VINCERE UN IPad

Partecipa
al
CONCorso

SERVIZIO IM
ABBOMAMENTO

Me



Abbonati a QUIZ ME, gioca con Iin nostri quiz e
prova a vincere un iPad

In palio una Shopping card da 1.000 euro!

Servizio

Me

Qual & il nome del browser utilizzato in tutti i dispositivi Apple?
FIREFOX

Prima di iniziare il test leggi le Cendizieni Generali di Servizio.




Abbonati a QUIZ ME, gioca con Iin nostri quiz e
prova a vincere un iPad

In palio una Shopping card da 1.000 euro!

Servizio

Me

Inserisci il tuo numero di telefonino

(

SERVIZIO IN ABBONAMENTO

‘CONFERMA

- ¢ . 3

vodolone

Condizioni generali Info privacy Info e costi FAQ e contatti Modelli compatibili Regolamente del coencerse

Servizio in abbonamento riservato a maggiorenni. Cliccando su “Conferma” attivi QuizMe al costo di 5,04 euro (IVA inclusa) a settimana + eventuale traffico WAP. In pil i nuovi iscritt
iscritti fino al termine del concorso parteciperanno alfestrazione finale di numerosi premi, consulta Felenco completo sul link del regolamento. Con QuizMe riceverai ogni settimana 1 quiz tematico e 10
scaricare i tuoi contenuti preferiti. Se rispondi correttamente al primo quiz potrai decidere se continuare a giocare con QuizMe e ricevere un ulteriore gquiz al costo di 1,01 IVA inclusa. Rispon
domande proposte, potrai accumulare extra crediti per scaricare ulteriori gadget digitali a tua scelta. Al prezzo del servizio va aggiunto il costo delfeventuale traffico WAP stabilito dal proprio
telefonico per scaricare i contenuti. Costo degli SMS inviati dallltalia al 4860603: TIM 12,50 centesimi di euro VA inclusa. WIND 12 4 centesimi IVA inclusa (S0 centesimi VA inclusa dallestero |
Vodafone e 3: quello previsto dal proprio piano telefonico. Servizio realizzato da Buongiorno SpA, in collaborazione con TIM, Vodafone WIND e 3 per i rispettivi clienti. Per info contatta il servi:
0423/402211 di Buongiorne, attivo tutti i giorni dalle 9.00 alle 24.00. Per disattivare il servizio QuizMe invia un SMS con il testo QUIZME STOP al 4860603. Il concorso ¢é valido fino alle 12,59',59” de
Aprile 2013. Montepremi complessivo 7.790 euro (VA inclusa) Regolamento su www.help-b.it. Licenza SIAE n. 31/RT/07-127. © 2012 BUONGIORNO S.p.A. Tutti i diritti riservati.




Abbonati a QUIZ ME, gioca con Iin nostri quiz e
prova a vincere un iPad

In palio una Shopping card da 1.000 euro!

Servizio

Me Hai inserito il numero:

Inserendo |a password attivi il servizio Quiz Me (costo 5,04 Euro settimana) dichiari di
essere maggiorenne, di aver letto ed accettato Info e costi, Privacy Notice e Condizioni
Generali del Contratto e preso visione dei Cellulari Compatibili. Servizio in

abbonamento.

Inserisci il pin che ti e stato inviato sul tuo telefonino

Condizicni generali Info privacy Info e costi FAQ e contatti Modelli compatibili Regelamento del concorso

Servizio in abbonamento riservato a maggiorenni. Cliccando su “Conferma” attivi QuizMe al costo di 5,04 euro (IVA inclusa) a settimana + eventuale traffico WAP. In pil i nuovi iscritti
iscritti fino al termine del concorso parteciperanno alfestrazione finale di numerosi premi, consufta felenco completo sul link del regolamento. Con QuizMe riceverai ogni settimana 1 quiz tematico e 10
scaricare i tuoi contenuti preferiti. Se rispondi correttamente al primo quiz potrai decidere se continuare a giocare con QuizMe e ricevere un ulteriore quiz al costo di 1,01 IVA inclusa. Rispone
domande proposte, potrai accumulare extra crediti per scaricare ulteriori gadget digitali a tua scelta. Al prezzo del servizic va aggiunto il costo delfeventuale traffico WAP stabilito dal proprio
telefonico per scaricare i contenuti. Costo degli SMS inviati dalfltalia al 4860603: TIM 12,50 centesimi di euro VA inclusa. WIND 12 4 centesimi VA inclusa (S0 centesimi VA inclusa dalfestero p
Voedafone e 3: quello previsto dal proprio piano telefonico. Servizio realizzato da Buongiorno SpA, in collaboraziene con TIM, Vodafone, WIND e 3 per i rispettivi clienti. Per info contatta il serviz
0423/402211 di Buongiorno, attivo tuttii giorni dalle 9.00 alle 21.00. Per disattivare il servizio QuizMe invia un SMS con il testo QUIZME STOP al 4860603. Il concorso € valido fino alle 12,59°,59” del
Aprile 2013. Montepremi complessivo 7.790 eurc (VA inclusa) Regolamento su www.help-b.it. Licenza SIAE n. 31/RT/07-127. © 2012 BUONGIORNO S.p.A. Tuttii diritti riservati.




Abbonati a QUIZ ME, gioca con in nostri quiz e
prova a vincere un iPad

In palio una Shopping card da 1.000 euro!

Servizio

Me

Grazie per aver scelto Quiz Me.

Continua a giocare!

Condizieni generali Info privacy Info € costi FAQ e contatti Modelli compatibili Regelamento del concorso

Servizio in abbonamento riservato a maggiorenni. Cliccando su “Conferma” attivi QuizMe al costo di 5,04 euro (IVA inclusa) a settimana + eventuale traffico WAP. In pill i nuovi iscritti
iscritti fino al termine del concorso parteciperanno alfestrazione finale di numerosi premi, consulta felenco complete sul link del regolamento. Con QuizMe riceverai ogni settimana 1 quiz tematico e 10
scaricare i tuoi contenuti preferiti. Se rispondi correttamente al primo quiz potrai decidere se continuare a giocare con QuizMe e ricevere un ulteriore quiz al costo di 1,01 IVA inclusa. Rispon:
domande proposte, potrai accumulare extra crediti per scaricare ulteriori gadget digitali a tua scelta. Al prezzo del servizic va aggiunto il costo delfeventuale traffico WAP stabilito dal proprio
telefonico per scaricare i contenuti. Costo degli SMS inviati dalfitalia al 4860603: TIM 12,50 centesimi di euro VA inclusa. WIND 12,4 centesimi VA inclusa (S0 centesimi VA inclusa dalfestero p
Vodafone e 3: quello previsto dal proprio piano telefonico. Servizio realizzato da Buongiorno SpA, in collaborazione con TIM, Vodafone, WIND e 3 per i rispettivi clienti. Per info contatta il serviz
0423/402211 di Buongiorno, attivo tuttii giorni dalle 9.00 alle 21.00. Per disattivare il servizio QuizMe invia un SMS con il testo QUIZME STOP al 4860603. Il concorso € valido fino alle 12,59°,59" del
Aprile 2013. Montepremi complessivo 7.790 euro (VA inclusa) Regolamento su www.help-b.it. Licenza SIAE n. 31/RT/07-127. © 2012 BUONGIORNO S.p.A. Tutti i diritti riservati.




