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Spett.le

Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni
Direzione Tutela dei Consumatori

Centro Direzionale-lsola B3 Torre Francesco-80143
Napoli

FaX: 081.7505.616

¢.a. Ing. Federico Flaviano
Dott. Daniela Sorville

Roma, 6/10/2011
Prot. H3G N, REG 298/10

Oggetto: Contestazione n. 45/10/DIT

Con riferimento alla contestazione in oggetto, ed 2 seguito della presentazione di impegni
preliminari (ns nota prot, REG 279 del 3 settembre 2010) discussa nel corso dell’audizione del 8 settembre
2010, e che s intende qui interamente richiamata, si invia in allegato Proposta definitiva di impegni
nellinteresse di H3G S.p.A. ai sens! delle Delibere AGCOM n. 136/06/CONS, n. 645/06/CONS e n.
131/08/CONS (All.1) e nef temp! nelle stesse delibere previsti, \

Rimanendo a disposizione per ogni chiarimento, loccasione & gradita per porgere cordiall saluti.

Amm A, G

& Antongiulio Lombardi
o (Direttore Affar! Istituzionall e Regolamentari)
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Spettabile

Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni

Centro Direzionale - isofa BS - "Torre Francesco™

80143 Napoli

Direzione Tutela dei consumatori

Cortese attenzione del direttore Ingegner Federico Flaviano
De! Responsabile del ProcedimentoDott. Daniela Servillo.

Riferimento; "CONTESTAZIONE N, 45/10/DIT"

Proposta definitiva di impegni presentata nell'interesse di H3G S.p.A., al sensi delle Delibere AGCom
n. 136/06/CONS, n. 645/06/CONS e n, 131/08/CONS (come successivamente modificate) in relazione
alla contestazione dell’Autoritd per le Garanzie nelle Comunicazioni n, 45/10/DIT.

H3G S.p.A. - societi a Soclo Unico - avente sede in Trezzano sul Naviglio (Milano) alla Via Lecnardo da
Vinci, 1, capitale sociale parl a Euro 474,303,795,00 interamente versato, codice fiscale 02517580920 e
partita IVA n, 13378520152 (“H3G”), in persona del Direttore della Direzipne Affari Istituzionali e
Regolamentari, Dottor Antongiulio Lombardi, con la presente sottopone all'Autoritd per le Garanzie nelle
Comunicazioni ("Autoritd” oppure “AGCOM’) la propria proposta definitiva di impegni in oggetto, in
relazione all'atto di contestazione n. 45/10/DIT,

La proposta definitiva di impegni di H3G

H3G, ai sensi della legge 248/06 e dei conseguenti regolamenti attuativi dell'Autoritd Delibere
645/06/Cons e 131/08/Cons, propone di attuare le seguenti misure aziendali In forma di impegni
("Impegni’), -

(i} Introduzione di un processo dl raccolta certificata

Dallinizlo di ottobre 2010, a valle di una azione di ridisegno del processo di raccolta documentale
dalla rete di distribuzione, & In vla di introduzione un innovative meccanismo di raccolta
obbligatoria teso al reperimento e conservazlone centralizzata delle PDA dai dealer su tutto il
territorlo.

Tale meccanismo prevede P'utilizzo di buste di sicurezza e I'apertura video-registrata delle stesse al
fine d| garantire la tracciablllty della documentazione in tutte le fasi di consegna e trasporto dalla
rete di vendita alla sede centrale di raccolta e consarvazione. Fig. 1 mostra | dettagli del nuovo
processo che sard plenamente operativo a partire da Novembre 2010.
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Documento Riservato

Revisione processo di raccolta - Raccolta Certificata
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Fig. 1 Nuovo processa di raccolta certificata

Contestualmente sard introdotta una procedura di controllo di qualltd sul 100% della
documentazione consegnata per verificare la completezza della documentazione raccolta e
Individuare tempestivamente eventuall mal comportamenti/errori, permettendo ad H3G di porre in
essere azionl correttive verso | clienti e di controllo verso i dealer.

La procedura di controllo verra eseguita a valle della digitalizzazione del documento e consistera
nei seguenti controlli:

Verifica della presenza della firma cliente sulla PdA

Verifica della presenza dei documenti richiestl per Iattivazione in funzione della tipologia di
offerta (es. prepagato vs. post pagato) e del cllente (es. italiano vs. straniero). Prioritaria sard ia
verlfica della presenza della copla di un documento di identitd munito di fotografia e non
scaduto a testimonlanza della corretta identificazlone

Controlio sommario di corrispondenza tra fa firma sul documento e quella sulla PdA

-

(i) Introduzlone scanner nel puntl vendita
Awvio, & partire dall'autunno 2010 di una serie di apposit! sviluppl dei sistemi [T mirata
allintroduzione dl sistem di scansione nei puntl vendita ed all'Installazione di un nuovo slstema di
gestione documentale.
UIntroduzione degli scanner prevederd I'acquisizione in tempo reale sui sisteml aziendali della
documentazione del cliente, mentre il nuovo software di gestlone permettera di inserire una serie
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di controlli di conformita a garanzia del rispetto delle procedure di identificazione per I'attivazione
di un nuove contratto.
Tall controlll prevederanno:
o coerenza fra documento acquisito e documento richlesto dal sistema di attivazione
o verlfica della leggibilitd della fotografia del documento dl identita sottoposto a scansione
o popolamento di alcuni campl obbligatori sul contratto:
. firma del contratto
. firma delle sezloni per il trattamento del dati personall e verifica che la relativa
check_box sla “fleggata” sul sistema di attivazione
Tale innovazione di processo & tesa a ridurre al minimo eventuali attivazioni lllecite/errate, pur
nella completa inconsapevolezza e correttezza del comportamento azlendale, garantendo un
immediato riscontro a livello azlendale e un tempestivo intervento correttivo verso i clientl e di
controllo verso la forza vendita,
Gli sviluppi IT prevedono la scelta del nuavo sistema di gestione documentale entro Nov, 2010, a
partire da tale data partiranno le attivita dl sviluppo € customizzazione della nuova piattaforma che
dovrebbe essere pronta per Il lancio entro Glugno 2011.
(I rollout degli scanner su tutti i ca. 4.000 puntl vendita & previsto & partire da Aprile 2011 e sl
concludera entro Dicembre 2011,
Detta attivitd comporta un investimento diretto parl ad euro 5 Millonl,

(ili) Revislone del process! di gestiene disconoscimenti
Avvio di un processo organizzativo strutturato volto al continuo miglioramento delle procedure di
gestione dei disconoscimenti segnalati dai clienti teso a garantire una maggiore tempestlvita di
intervento nelle varie fasi di processo:

o Facilltazione delle Comunicazione da parte del cliente (con |'obiettivo di introdurre un
numero verde dedicato per Il contatto e una modullstica semplificata e standard);

¢ Efficienza dei contatti con Autorité giudiziaria (Il personale che gestisce il numero verde
dedicato potra fornire ognl utlle indicazione in merito alle relazioni con |'Autorita giudiziaria
e la presentazione della denuncia relativa al disconoscimento);

o Monitor della tempestiva gestione delle attivazioni errate/mancate consegne di terminali
e/o USIM acquistatl 8 distanza (volto alla revisione/rafforzamento dell’organizzazione
Interna e del sistemi IT a supporto);

o Gestione blocco della fatturazione (con Vobiettivo di introdurre il blocco automatico di
emissione di fatture In caso di disattivazioni per disconoscimento);

o Monitor dellefficaciu dei processi di prevenziene di interventi non necessarl di credit
collection (revisione delle liste di clienti che hanno segnalato un disconoscimento prima di
avviare 'affldamento alle societd di recupero); A partire da Luglio 2010 & operativo un
nuovo processo di verifica che prevede il controllo di tuttl i clienti con un reclamo di
disconoscimento prima dell’asseghazione alle agenzle esterne per Il recupero crediti. Tale
controllo consiste nella verifica che siano statl posti in essere correttamente tutte le fasi del
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processo di gestione della richiesta e che quindi il cllente sia effettivamente tenuto a
versare le quote incluse nel suo partitario.

(iv) Adozione di una welcome letter per tutta la nuova clientela abbonata
Tutta la clientela in abbonamento, consumer e corporate, attivata a partire dal mese dl marzo
2011 (o al primo canvass di rilascio utile, In funzione dell’esito dell'snaligl di fattibilita tecnica
ancora in corso) riceverd, in anticipo rispetto alla prima fattura, una lettera dl benvenuto
(welcome letter), Tale lettera, oltre a comunicazioni di tipo commerciale relative
alllabbonamento che & stato attivato, includerd anche un apposito awiso a contattare H3G -
mediante Il numero verde indicate al punto / = in caso il cllente ritenesse dl aver ricevuto tale
nota per errore,
La lettera sard inviata mediante posta prioritaria ed H3G manterra traccla del suo invio solo
mediante le apposite distinte del vettore incaricata della consegna.
Una volta contattato Il centro deputato alla gestione dei disconosciment!, I cliente ricevera ogni
Indicazione utlle ad attivare |a relativa pratica ed a mettere in atto le procedure per lo storno
delia successiva fattura evitando qualsiasi onere indebito.
Uadozione della welcome letter evidentemente consente di attivare con la massima
tempestivita la gestione del casl di disconoscimento dei contratti, prevenendo Inoltre i disagi per

il cllente derivanti da fatture inattese.

LR

Conclusiond

La scrivente Socleta confidando che
. le misure contenute negli Impegn! siano valutate favorevolmente da codesta spettabile Autorita
come idonee a migtiorare le condizioni di tutela della propria clientela e finalizzate a migliorare le
condizioni pracompetitive di settore, e siano, pertanto, approvate ai sensi dell'art. 12 ter della
Delibera 136/06,
chiede che con conseguente deliberazione UAutorita proceda ;

) in via preliminare, ad accertare la non riferibilita delle condotte contestate all’ipotesi
prevista dall’art 7 comma 5 della Delibera n. 179/03/CSP/24luglio 2003, alla luce di quanto
meglio specificato nel documento di wQgservazioni” allegato alla nota prot REG 279/10
contenente gli impegni preliminari, e in ogni caso ad accertare la cessazione detla condotte
comungue contestate, e quindi annullare la sanzione;

(i) in via principale, a sospendere il procedimento sanzionatorio awviato con LAtto di
Contestazione 45/10/DIT fino alla verifica delleffettivo avvio dell’'adempimento  degli
Impegni;

(i)  In via ulterlormente subordinata, nella denegata jpotesi in cui UAutorita non ritenesse di
approvare gli Impegni definitivi, la ripresa del procedimento in atto con la fissazione di un
ulteriore termine di 30 gtorni per la produzione di memorie, scritti difensivi @ documenti e per
\a richiesta della Socleta scrivente di essere sentita In merito a quanto precede,

Tanto premesso e ritenuto, la scrivente Socleta precisa che la presentazione dei presenti “Impegni” non
costitutsce in alcun modo acquiescenza alle contestazioni contenute nellAtto di Contestazione 45/10/DIT
e che, ove codesta spettablle Autoritd non valutasse favorevolmente gli Impegni presentati, la stessa
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Societa si riserva di entrare nel merito delle argomentazioni relative alla legittimita delle specifiche
violazioni che le sono state contestate e di intraprendere cosi ognl azlone a difesa dei propri diritti ed
interessi in ogni sede appropriata,

Nel rimanere a dispasizione per ogni precisazione, chiarimento o informazione che si ritenesse necessario

0 utile, st porgono distinti saluti,
: z . i e

Antongiulio Lombardi
(Direttore Affari Istituzionali e Regolamentan)
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Fax Message
Afto: AGCOM Fax: +38. 081. 7507616
c.a. ' Ing. Federico Flaviano
daott. Sorvillo
Dirgzione Tutela dei consumatori
Da/from: Fax. +38.06.5855,6160
c.C.
Qggetto/ Contestazione 45/09/DIT
subject.
Data/dsts: 7 attobre 2010 N, di pagine/n. of 1+7
pages:

Se i| massaggio fisultasss illagglbile o Incompleto contattars (+39) 06 6855 6075
{f the message (s received incomplete or illegible, please contact (+38) 06 5955 6075

Si trasmetta in allegato lettera prot. REG 288/10.

Cordiall saluti

Antongiulio Lombardi

DICHIARAZIONE D RIGERVATEZZA: s Informazion! conteriute sul prasants fax sono strattaments risacvate, 8l intandono (mvinte sastusivameme al deatinetano
sopra Incioato. (n casa dl errats ricazions, b assoiutaments vietato qualslasl tilezn dalia suddstte Iformazioni. 61 praga di avvisars |l mittents teiefonicarients
o di distrugpere il dacumento.

CONFIDENTIALITY CALTION: this message 1 intended far the uas of the Individus! or antity to which & 18 addruezed end contins infarmtion that i priviaged
and confidentiel, If the reaciar of this magsags i nat tha intended recipient, or the amaioyes or agent respanaliis for delivariyg the measage to the rmanded
rscitNaNt, you ane heraby notified that any dissemination, use, diztritiation or copying of this communication i strictly protibsited, H this communication
sent to you (n arror, pleasa natify us (mmediataly By talephons and return the origingl meseege te ua at the above address at eur cont.
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