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Autorita per le Garanzie nelle
Comunicazioni

Centro Direzicnale

Totrs Francesoa — Isola BS
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c.a: Ing, Vincenzo Lo Blanco
Dirsttore Ret! » Servizi di
Comugnicazione Elettronica

Dott.ssa Sabrina Agresta
Responsabile del procedimento

Roma, 25 gennaio 2010

Raccomandata anticipata via fax // /////////I/II/M//////II//{//!// /ZI:G’HfS;o
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PROT. 39/2010

OGGETTO: PROCEDIMENTI SANZIONATORI 25/DIR 1 409/DIR- IMPEGNT DEFINITIVI AL BENSI DELL'ART, $2-B18
DYL REGOLAMENTO IN MATERIA DI FROCEDURE BANZIONATORIE, DI CUI ALLA DEILIBERA N. 13606/CONE »
SUCCESSIVE MODIFICHE & INTEGRAZIONT, NONCHE DZL REGOLAMENTO IN MATRRIA DI IMPEGNT ADOTTATO CON LA
DELIBERA 643/06/CONS, COORDINATO CON LX MODIFICHS INYRODOTTE CON LA DELIBERA 13108/CONS,

Inviamo, in allegato, la proposta di Impegni definitivi di Vodafone - come modificati ed
mtegran successivamente alla presentazione di osservazioni da partedi¢  OM 1 SS 1S

- comprensiva altres] delle repliche della scrivente societd alle osservazioni dei predetti
operatcm

Nel rimanere a disposizione per ogni necessita, inviamo i nostri pit cordiali saluti.

Saverio Tridico
Diretiore Affari Legall & Societari
Vodafone Omnitel N.V.
Scclet del gruppo Vodafona Group Piz.
Piazee 55, Apcatol, &1 - 00187 Rome - teie Sedn el miminietrazions @ pRmorale! Codica Fistain wlicciiona ol Raglsto
Tal+39 CAB00ES,1 - wwwivatalonet Vis Jenvix 13 - 10015 tvre {100 - lalie delia imprese o Tarne n. 53026890017
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ALLEGATO

V@df@ﬁl@ TABELLA DI CONFRONTO
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Impegni defindtivi presentati il 16 novembre 2009
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Impegni definitivi modificat! presentat! il 25 genmaio 2010
IMPEGNOQ 1
NON MODIFICATO

Diffusions di una note informativa interna che vietl alla Divisione di Customer Operarions di utilizzere,
durante il psriodo di realizzarione della portabilita’, { dati dei clienti chs abbiano presentato richiesta di
MNP per finelita’ promozionali, commerclall e di ratention. Copia di tale nota vetra’ invista
all' Autarita’,

IMPEGNO 2

" NON MODIFICATO

Modifice degli script di registazions delle tolefonate degli operatori di Call Center nel ssnso di
prevedere che tall operstor] durante 1'esecuzione della prestazione ¢i MNP non petranna contatiare i
ciientl neppure nl fine di accertars Vsffeitiva volonta’ di tali elienti ad usufrulre della prestazione di
MNF. Copia di tali nuovi script verre’ inviata sll’ Autorita’,

IMPEGNO 3
NON MODIFICATO
Modifica degli epplicativi utiizzati daghi operatori di Call Cemter nel senso di prevedere chs tali
operator] non potrammo in alcun modo interrompere lg procedura di MNP,

IMPEGNO ¢4

TESTO ORIGINARIO

Diffusions di una nota informative interna che vieti alie Divislone Marketing Mobile i Vodafone di
inviare af Call Center 'elenco dei clienti per i quali sia fn corso la prestazione di MNP da sattoporre a
campagne promozionali di rerention, Cic’ non comportera’ la cedsazione dalle consuete campagne di

. Caring, effertuste della Divisione Marketing Mobils tramite { call center, nei confronti della clientela,

anche qualora i tratti di utenza che avesse presentato richiesta ¢i MNP ma i cui dati non siano pervenuti
alla. stesés Divigione dal Sistema OLO Gateway, dedicato alls attivite’ di rete di MNP. Copia 4l tale nota
verre’ invima all’ Autorita’,
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TESTO MODIFICATO

Diffusione di una nots informativa interna che vieti alla Divisione Marketing Mobile di Vodafone, e ad
altre unith organizzative di Vodafone, di inviare 2l Call Center "elenco dei clienti per i quali sia in
corso la prestazione di MNP da sottoporre a campagne promozionali di retenrion. Cio* non comportera’
1a cessazione delle consuste campagne di Caring, effettuate dalla Divisione Marketing Mobile tramite i
call center, nei confront! della clientele, anchs qualora si tratti di utenza che avesse presentato richiesta di
MNP ma | cui dati non siano pervenut! alla stessa Divisione da] Sistems OLO Gateway, dedicato alle
aitivite’ di rete di MNP. Copla di tale nota verra' inviate &)’ Autorita”.

IMPEGNQ 5

NON MODIFICATO

Eliminazions delle procedure aziendali utilizzate per e campagne di MNP Retention.
IMPEGNO 6

NON MODIFICATO

Modifics della procedura aziendale di Vodafone reletiva alla MNP tramite I'eliminazione delle
sezioni/paragrafl in cui ¢’ previsto che i nominativi di clientl Vodafone per i guali sia in corso una
procedura. di MNP verso altro operatore slano trasferiti al Call Cenrer per lo attivita’ di retantion. Copia
della procedura modificata verra’ inviata all’ Autorite’,

‘ IMPEGNQ 7

TESTO SOLO RIFORMULATO

Istituzione di un sistema df Reporting bimestrale, da inviare ad una unith di monitoraggio che segmali

I'andemento delle Richieste di portabilita (con relative causali di amnullamento) & che confermi

I'eliminarions degli amnullamenti delle richieste di portabilits’ con causale 12 (Annullamento per

richieste da altro operatore Reciplent); copia del report bimestrale in esame sard inviata all' Awtoritd a

fronte di semplice richieste dalla stessa,

IMPEGNO 7 bia

NUOVO

Istituzione di una Unitd di Monitoraggio, costituita da tre membri, due Internl alla socletd e uno
_nominato dall’Autorith, incaricata di vigilare sulle corretta esecuzione degli Impegni ¢, in particolare,

di controllare che, nel corso dell’sspletamento della procedura di MNP, non vi siano scambi tre divisioni

aziendali, a fini promozioneli e di rerention, dei dati dei clienti che sbbiamo fatto richiesta di MNP

nonche di verificare eventuall doglianze di operatort recipient.
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Fatto salve quanto previsto dagli accordi tra operatori, tale Unitd di Monitoraggio effettuerd degll
imeontri bimestrall con le seguenti finalita;
- verificare eventuall anomalie sulle percentuali delle cousali di scarto,
- in caso di anomalie, verificare le cause delle stesse, anche attivando analisl con gli
operstor! con gli altrf operatort eventualmente coinvoltl;
- marh il punto di contatto con gl operatori e con I’Axtorith per gestire eventuali
scomalle che slano atate segnalate;
= sulls base di tall segnalezioni, I'Unith df Monltoragglo avvierd uns istruttoria interna

ed interverrd con propre direttive mel caso in cul sf dovesse rilevare uns mon
conformith alle regole.

L'Unith di Monitoragglo avrk una durats trieznale.

IMPEGNO 7 ter
NUOVO
Rafforzamento del processs di presidio della prestazione di MNP che, sulln base delle richieste
formulste da parte di sltrl operator] mobill in quatita di Recipient, renda disponlblli informazioni
sullo stato delle richieste di MNP riportate all'internn di liste specifiche fornite dagll operatori
Reclpient stessi, garantendo {| rispetto dl determinatl liveli di servizio in termini di tempi di
fornitura delle informazion richieste.

IMPEGNO 7 quater
NUOYD
Introduzione nel Codice Etico di disposizioni specifiche che contemplino Fobbligo di utilizzare 1
dati dei clientf richisdent] Ia MNP con la massima riservatezes, senza aleun trasferimento di dette
infermazion] ad altre divisioni/dipsrtimenti azinndali, ed ssclusivamente a! fine della gestione della
prestazione di MNP
IMPEGNC &

TESTO ORIGINARIO

Le predetie misure saranno adottate entro la conclusions del procedimento di approvazions degﬁ
Jdmpegnd e saranno pertanto efficaci al momento della adoziore del provvedimento di adozione del
provvedimento di approvazione degli Impegni, fermo restando quento al paragrafo 4 che segue

TESTO MODIFICATO
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Fermo restando quanto al peragrafo 4 che segue, le predette misure sono gik state n larga parte
adottate da Vodafone senza attendere In conclusione de} procedimento dl approvazione » saranne
pertanto efficaci sl momento della approvazione degll Impegn] da parte di codesta Autorita. I
auovl Lmpegnl integrativi qui propost! per In prima volta saranno adottati nei 30 glornt successivi
alla approvazione degll Impegni, salvi i temp! tecnlcl necessari per I'approvazione, da parte del
Comslglio di Amministraziope di Vodafone, delle modifiche al Codice Etlco e di quell! occorventi
per la designnrione, da parte di codesta Autoritd, del componente esterpo dell’Unita’ di
Monitoraggio.

IMPEGNQ 9
NON MODIFICATO
Vodafone, fermo restando quanio previsto al paragrafo 4 che segue, si inpegna ad sdottare stabiimente
nei termini sopra indicati le predette misure.




