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SOCTB:À VoDAFor\,u OnrmreL NV . TROPOSTA.IMFEGNI DESINI?IVI

lacendo seguito alla audizione del2 novembre 2010, Vodafone con la presente inteilde

specificar: ed integrare la propria proposls di impegni prelir:rinari, presentando a codesta

Aut*rita nell'ambito del procedimer*o in oggettg la propcsta di Impegni definitivi.

PR3SENTAZ:ONÉ PRO?OSTA I}EFII{ITTYA. DI 1MPEGNI

ai *ensÍ dellt*rt, l2-bis del regolamento in rnateria dÍ procedure saneiouatorig dÍ cui

alla delibera n" 136/06/CONS e successlve moditiche e integrazioni, nonché del

regolarnento ín mat*ria di inr3egni adot ato con la delikra 645/06/CCINS, coordinato

eou le n:odifichs tntrodotte cou la delibera 131/08/CONS

DA PARTS DI

Yodafor:e Omnitel N"V., società $oggetta a direzione e coordinamento di Vodefone Oroup

Plc., con sede legale in Amsterdam (Olanda), sede amministrativa e gestionale in Iwea (TO),

Via Jtrvis n. 13, Cadiee Fiscale e isorizione Registro funprese Trib. di Tori*o n.



930268900!7, parrira IV,4 n, 08539010010, REA prc$$o CCiAA di Torino *. g74g56,

rappresentata dal Direttore Aflari Pubblici e Legati, dott.ssa Bianca Maria Martinelli.

PREMBS$O CHH

Con riferimento al procedirnento n. 47l10iDIT, notifisato in data 10/09/20t0, con cui la

Direzioae Tutela dei Consumatori di eodesta Autorità ha contestato a Vodafone la

violazione dell'art.70 del d.lgs. I agosto 2003 n.259, nonché dell'art.3, comma l,

Allegato A della tlelibera 664/06/CONS contesuando I'attivazione su 6 utenze i servizi

"Vodafone Casd' e o'Vodafone Casa Internet e Telefono" in mancanza di una previa

manifes:azione di consenso da parte degli iniestafari delle relative $tenzè;

Vist* la presentaziona da parte di Vodafone, in data l0 ortobre 2010, prot. n. 445120i0, di

una proposta di impegni formulat* ai sensi dEll'aÉ.12-bis del regolamento i* materia di

pr*cedure sanzionatorieo d[ cui alla delibera n. 136/06/CONS e successive modifiche e

integrazioni, nonchó del regal*mento in nateria di impegai adoltais cor: la d*libera

645/06/CON$, coordinato con le r:rodifiche introdotte con la delibera 131/38/CONS' volti

all'*dozione di idonee e stabili misure atte a garentire, *elle procedwe di vendita a

distanza dei servizi erogati dall* scrivente società, una migliore tulela dsi diritti dei

consurnatori;

Tenxto conto dall'Audizio::e ai sensi dsll'arJ. 12 bis, co. 2, Del" 136/06/CON$, telutasi

in data 2 novefflbre ?0trS presso la sede di Codesta Autorità - Centro Direzianale "Totrre

Fr&nc€sco" di Napoli.

TAN?O PREMBSSO

Vodafon* Omaitel NV, presenta dlaque la propria versione degli Impegni per come di

seguita riportati:

PROPOSTA DEF'INITIVA DI IMPEGNI



MI$U3F ITI TRASPARENZA

I. Modiflca degli script, utilizzati dagli operatori di Cal/ Center per la ver:dita a

distanza dei servizi Vodafone Casa e Vodafone Casa trrîtemet e Tetefono, in rlodo da

msssimizzare l* consapevalezta dei Clienti eoglatlati della valenza contrassale della

registrazione telefonica e dunque degli effetti vincolanti del consenso che verrà

eventualmente espresso ai fini dell'attivazione di deni servizi, nel corso della registrazione

stessa (All. l);

II. Invio ai Clie:rti, ehs hanno acquist**c i predetti servizi, della segue:rle

documentazione (Welcome Pack) :

. Welcome Lettsr

r Testo delle Condizioni Generali di Co:rtratto

. Cuida alla lettura del conÍratto

r Srochureriepilogativadelleco*dizioni com:nercialisotlcscritÈe

e Modulo per I'inserimento del numero di rete fissa all'interno degli elenchi

telefo*ici e relative rnodalità di cornpilaei<rrce

Il Cliente svrà in tal rnodo immediatamente disponibili tu te le informazioni attinenti

al ssvizio acquistato (All. 2). ll process* di spedizione prevede che il Partner Logistico

di Vodafone prenda un appuntamento con il Cliente nei giorni successivi alla

soaclusione dsl contratto a distanza. In questa fase il Cliente ha la facoltà di xodifieare

I'indirizzo di spedizione e/o di non acceftar€ la spedizione di fatto bloccando il

processo di attivazione. A dilferenza dÍ quanto sino *d oggi awenuto il Cliente

ric*verà in un unico momento tomp*rale ll eitata Welcome Pack ed il device

richicsto (VF Station e Vodafone Internet Key). In ;sstanz* il Cliente avrà in tsl

:r:odo disponibile, im*e*iatamente e coniestxalacxteu sia il pradotto scelta sia

lutfc le informasiani commerciali e csnÉra*uali affinenti al servirio acquistato.

II Cliente, crlms eeeeanato, puo! $etn?Fe interrompere il procesiso di atllvazione

del s*n'iri Vodafone in *iversi, successivi, momenti. Íd in particolare:
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r *:rrarte il trruporto, il partn*r logistico dÍ Vod*f*n* iuc*rieata di effeftur:r

Ia distribuzione dei beni richiesti contatterà telefonicamente il Cliente per

stabitire le modalità ed Í tempi di consegna. Gia' Ín tale occasione it cliente

potrà rinunciare at ritiro dei beni ordinati senza addebito di alcun costo;

r durante [a e*:rsegna d* parte d*l partn*r logis*ica fi eliente' se si rit€rrà *
qualsiasi titolo insoddisfatto di quanto ricewto, potrà immediatamente

rinuaeiare nl ritiro se:Iz! *ddebi*a di alcun cosfo, di fatt* evitando

l'*lfiv*zione della pr*cedura di provici*nirg dei servizi in Yod*f.ole. Sr:l

punto si precisa quindi, che attraverso il rifiuto del Welcome Pack" il

cotrtratto non produce alcun ef'fetto e di fatto viene interrotto il processo di

port*bilità dei servizi fissi di Vod*faae" Si preeisa inoltre che il ?rcrÉcso

suddetto si basa sulle informazioni presenti sui sistemi VF e rese disponibili

d*t Partnsy logistieo s nen prevcde xn contatto qlteriore dirctto verso il

Clisnte" Il blcceo della procedura nor et *pllieabile si casÍ in cui e' prevista

la portabilità da altro operatore per rispetto delle tempÍstiche di Fase 2 e 3

fissate nella delibera 274i07lCONS.

r Per qaanto riguarda i processi di attivnzione dÍ uas :luova Linea senr* l*

portabilità del numero, il Cliente potrà ine*frcn lntcrrompere il processo sia

durante l* f*sc dl contatto ela parte del F*rt*er LogÍstico per la presa

appunttmen*o, sia durante il *ontctto che strà, c*t*unqu€' effettuato da

prte dell'oprratore Telecom lt*lia per I'attivazione della lirea.

Tale misura ri*ult* c$$ere migliorativa rispetto alh previ*ics* di tui all'art. 2t

commr 6,I)*1. 664/06/CóNS cb* prevede ehe I'uterte possa proporrs opposirl*at

al (ostr*ftCI sottoecritto, & rF€:[xG fax o posta elettronica,

ru. trnvio al Cliente, in esito alla vendia * distanza dei servizi Vodafone Cc.sc e

Ilodafane Casa Internet e Telefono" di una comunicazione di welcome via e-mail/SM$

con infurmazioni rilev*nti s:.:1 conffatto concluso e sullo stato di avanzan:ento della
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pratica. $i ripa*a n*l seguito un esempio di testo deil'SMS inviats nell'embito

dell' offerta Vodafone Casa Internet:

a) Benvenuto in Vadafone Casa. Ordine: @@NOMECLIENDE@@

{@@COGNOM*CLLENTE@@, cod. pratiu @WD?RA&CA@@. Per infa su

staÍo prstica chiama 800121800:

ed xr: esempio di'lnelcome smail" (All. 3).

fa{ine, si desidera porne nella grnsta cvidenzn come Vod*fo*e costiuxi a seguire il

Iivello di soddisfazione del Cliente anche successivamente alla chiusura del vocal

or*er, attravers* Eninyis di sms/erail, finalizr*tÍ a re$dere consapevole il cliente

dell'atfiyazione dei servizi Yodafo*e ed a stimolare evestuafi aaisni da parte dtllt
rfesso flttr*ri'enm i punti di contatto ivi ia*ieati,

MISI]RE DI AUDIT E MISURE COI{TRATTUALI

L lntroduzione, nelle proprie procedure di vendita a distanza dei servizi Vodafone

Casa e {rodafone Cas& tnternet e Telefono, di un* mis*l* che preveda il riascolto

integrale di tuui i vocal recording prirna che I'ordine di acquisto venga inserito sui

sistemi che trasmettono I'ordine di attivazione dei predctti servizi. In tal modo sarà

possibile scartare i voeal re**rding che risultina i*tesatti, verificare Ia sussistenza di

un consenso idoneo all'attivazione, verificare la completezza delle informazioni fomite

af Cliente e la correttemadei dati forniti dal Ctiente con quelli inseriti a sistema (si

allega stralcio della AQ con I'indicazione di tate obbligazione in capo all.Outsourcer e

la relativa nota operativa in corso di formalizzazione - All. a);

Relativanente a tale punto i'audlt svolta prcsso I'Outsourcer he rilevats En indice

di dlfettasità (owero dei casi in cui sl rileva u*nineongnuenza tra Íl vocal order ed i

dati rlportati a sistema) pari al 5ú/o. TaEÍ easi vengcuo successivnnento

normalizzati con le seguenti mcddita altcr**tive:

l. ef?ettu*ndo nuovame*te !a r*gisb:*zioae vocalel

2. rettilieanda i dati prÍrna di prccedere n trosmetters l'*rdin* di a*quisto sui

sisterui attrlverso i qu*li vienr ayyiato il processo di rttivazfone dei servizi.

1..",.

=.:i=::=
..t:t..



il. In*cduzione, nelle proprie procodure di vendita a distanza dai servizi Yodafone

Casa e Yodcfone Casu lxt*rnet e Telefono, di rma misura di swdit a iempione" ulteriore

rispetto alla precedel&, che prevede:

a. il riascolto della registraziose con obiettivo di valutare la conformitàr alle

script fornito, la chiarezza e velooità dell'esposieione dei co*enuti e la

completezza dati raccolti

b. il controllo di congruenza tra i dati raccolti attraverso la registrazione e

qu*lli ccnenuti nsl kacciato dell'ordine

ft:" Attivazione di nisure costrattaali di richinmo e sa*zíong ftno alla risoluzione

del contrafto per i casi più gravi, per i providers che si siano resi inadempienti alle

istruzioni impa*ite.

TV:ISIJX,A PERI CA$IDI ERRORS MATENIALE

I Introduzione, nelle proprie procedure di vendita a distanza dei servizi Vodafone Casa e

Vodsone Cas* Internet e Telefona. di una misura che prevoda la doppia digitazione del

nxmèro di rete fiss* da portare in Vodafone e che csnsentirà nna notevole diminuzione dei

casi di €rrore materiale. ?*1e casistica tende:* progresslvame*tc td essere cotnurtque

del tutto eligrinn{a attrsverso ltímmkertr iltroduzigne del codice segreto NP, previsto

dalla delibcra 33/t$/CtR la cui entrata in vigore *' prevista per il mese di Sebhraio

2S11.

Il. Introduzione, nelle proprie procedure di vendita a distanza dei servizi Vodafone Casa

e ltodafaw Cara Internet e Telefona, di una misura che preveda la doppia digitazione del

numero di rete fissa da portare in Vodafone. La doppia digitazione venà effethrata

manualmerfie dall'operatore al momento dEll'inserimento della pratica a sistema Ad oggi sul

sistema che Vodafone utilizza per la portabilità della sola numerazione da altro operatore,

ncn risulta inibita Ia funzione di copiare e incollare il numero sut sistema denoniaa:s. Lo

sviluppo di qr:esta funzionalità sul sisterna principale di gestio,ne dei clienti (denominato

CCBS e OCA) e' stata richiesta, ma considerata la rilevanzs del sistema e gli sviluppi tecnici

necesseri per I'adeguamento, la nuova funzis*alità, venà rilasckta entro 9i 12 mesi. ln og:ri
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ca$s tutti gli operatori che gestiranfto t*li prstich€ $ariltno infon*ati, conlestualmente

ali"introduzione della misura, attraverso una specif:ca prccedwa, che, considerata Ia finalità

dell'ixtroduzione della mi$rra vo*a ad eliminare il problema dsi cd errori materiali, per la

doppia digitazione del *umero non d*vranno utiliazsre la funzio:ralirà di copiare sd iscsllase

il documetîo. Questa nisura et da, c*ssiderarsi miglioratÍva rispetto allo st*to attuale

ma coruutrqse transítoria in quanto tale cssistica verr* eliminain dall'ixtrcduzione, del

cod*ce segreta I{F, previsto dalla delibera 35/10/CIR per F'ehbraio 2011.

m" Sui sis:erni che invece gestiscono la migrazione di un numero voce da altro operatore

contestuale altra attivazicae delle AISL, I'errore è già inibito dalla necessità di inserire il

codice di migrazione e dai controlli di congruenza tra il codice di migrazione ed il numsro

digitato, presenti sia suÉ sistema Vadafone (denominato lride) che sui sistemi degli altri

operatori (Telecom/*L0). Anche qualora la pratica fosse inviata in Fase 2 o Fase 3 per

I'attivazione, subirebbe un KO da parte di Telecom o degli altri OLO :romraliuzabile sslo con

il contatto al Clien{e, finalizzals alla congruenza dei dati.

MT$URP ATTE A GARANTIRA UNA SASTIONE ACCANTRATA ED UNTTAS:A

DELLE CONCILIAZTONI CORECOM CON GLI UTENTI

I. Yodafone, gestirà in m*do accentr*to lutte ls istanze di conciliazionc presonfate d*lls

cli*ntela davanti * CO.Rf,.COM., garantendo una gestÍone u**taria e cnpilhre

sull'intero krritorÍo nazionale di tali isÉanze al fi*e di assicarare *lEa clientela u*a

soluzicne rapida, efficace dei disservizi lamentati e non ri*olti *ttraverso i prapri

processi interni di gestione dei reclami.

II. La responsablÈità di tclc g*r*ione sarà aflidata ad un'unics *truttura, nolln qnale

sono state accentrate tutte le tematiche relative a tali attività.

III. A partire dal corrente mese di novembre Vodafone ha nwiatc rrn progetto

sperimentale dÍ gestùong i*trr$lizcsta delle conciliazioni presso it CO,RE.COM Laz*o.
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La gestiane delle coleili*cioni verrà walta con il ru3B*r*o di *oÉl+ghi fac*xti p*r1e della

Direzis*e delle Custoarer Operaticns, sulla cui competenza in termini dÍ pradc$i e dÍ

procesei di gesticne dei clienti, Vodafone si awarrà per la gestione delle conciliazioni. Il
medesimo pragetto verrà replicato entro il prlmo *€*restre det 2011 pre*.so i
CO.RE.COM Lombardi* ed f,milis Rcmagaa, che xnitameate a quetlo del L*ei*
gecliscono una psresntuale Si conciliazioai nazionali p*ri a circa il 60%. ValutererÍo

suecesgivame&te I'estensioae di tqle modell* di gestiea* *elle conciliazioni CO.RE.COM

*nehe ix *ltre Regioli d'Italir pres$o le quali sono presenti i Call Center di Vodafone.

Tale modello di gestionc ddle conciliazioni, accrntrato e l*d€ove possitrile

irternalizzato, as*icurerà ulr rnaggiore istruzione delle i*tanne ,ili csnciliazlone

presentate ai Corecsm ed una gestioue oruogenea delle sÉesce al finc di gnrantire h
coddisfaziene della cli*nteh aceàe mediante uaq rÍduzÍone dei tempi di g*stione ed

ev**isue delle pratieha.

IV. Vodafone comunieherà semestrxlarcnte i risxltatÍ raggiunti attraverso queeto nuovo

modello di gestioxe delle c*n*iliaeioni d*rrsnti ai Corecam mcttendo in evidenza i trend

di eflicienza nclla gestiane delle conciliaaioni.

****

Fenno restando quandc stabilito al procedenti punti 2) della seziono Misure per i casi di

errore materiale e 3) delle Misure atte a garafltire ura gestione accenlrata ed unitaria deltre

Conciliazioni davanti ai Corecom, le predette misure sono state gia' adottate ai fini della

cessazione della c,ondotta contestata.

Vodafone si impegna ad adotarE stabilmer$e, nei ter*rini sopra iadioati, le predette

misure"

La p:esente proposta di impegni è presentata, ai sensi dell'art. 8-bis del Regolamento in

maleria di impegni di cui alla deliher* 645/0óICONS, con riferimento a tutti i casi di cui al

procedimento riehiamato i:': epigrafe e raeglio descritti in premessa, nonché, con riferimento

all'art. 2, comma ?, del medesimo Regolament*, il previsiana d*ll'eventuate apertura di un*

ì:'
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o più procedimenti ulteriori, F€r analoghe fettispecie (attivazione di servizi non richiesti), per

fa:ti che si sarebbero verificati p;ima della data di presenlazicne della ?rss6ate dichiarazio*E

di impegni.

La s*rivenîe Societa sotiolinea che l'ottemperanzri atrle misure sopra descritte

costituisce garaazia di eliminazione del risshio Ehe si ysrifichino casi di acquisto ncn

consapevole dei serviui della scrivente società e che pef*r:t* la pres*nte proposta di impegni

sia approvala ai sensi dell'art, 12 rer della detibera 136/06 ssn €onssguente prowedimsnto

dell"Autorità di: i) sospensione del procedimento sanzionatcrio awiato con I'atto di

Con€estazione 47/l.filBFî fino alla verifica dell'effettivo adempimento degli lrnpegni e ii) e
successiva archiviazione di detto procedimento sanzionatorio, fermo restando che in caso di

mancato accoglimento degli Impegni, si chiede fìn da ora la ripresa del procedimento

sanzionatorio con riehiesta di audizione e la fissazione di un ten:rine di 30 giomi per la

produzione di eventaali ulteriori semorie e scriui difensivi.

Nel restare a disposizione per ogni ulteriore precisazione o chiarimento che si ritenesse

necessaria o utile, si porgono distinti saluti.

{gli allegati sono $taii gia' prodotti unitaxrente all* prop*sta prelirnixare di impegai" lexera
pror,.445/20t0)

::.ij.,
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Roccouaaltdsta ,4/R (mttctpata ilalax n. lgt 7S07gZ{r)
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occrrtot conrrotealoNE N. 4TtlDlDlTA[[A SOCTETA VcD.qFonp OMrrrpl N,V. -Ng
PROPOTTA DEFTI{ITTVA DI TMPECNI PÌ,ESENTAîA tN DATA TO NOVI MENE !OIO.

Fasendo rcgufto rlla propoetn dl impegni dcfurítivi prcrcntntí da vorlafìrne in data [0
novqnbre 2010, con lctterl pmt. tt. 500/2010 ai comunlca quanto Bcguc a titolo di
chtarhncnto o rpcciflcrzionc di querto lvl indicaro,

Con rifer{nrcnto alla scziono "Migure cti uasparcnza'o Impcgno I. si chiatispe ohs il
blocco dclla procedura v$na' effdttraîo ln tuttl i caei di acqulrizionc dci olicnti ivi lnclrut i
cgri di portabíllta'' Tutltvia, ncl soll casl residurli it cui Ia rlohisrta dcl plicntc di
interuzlone dot procesro di xtivaaione dei ccrvizi vodafbne dovcsce pcrvonitn dopo la
conclusione dcllc Fasc 2 c n Fase 3 in corro, di cui alla Dclibcra z74to7|CONS, l,intenuzionc
dells Foccdurs dotGrminerobbe un dlgrcrvizlo at elicnte shc si trovcrebbs privu dal scnrizio
ala da prrtc del rccipieut che del dorratlng, Per evitare rEle digurvizio, irr tsli cari e $oto ln
qucsti, Yodat'onp lntbrmera' prorrtarncntc i[ clienre di tale situazione e lo fhra, nerrhurc
ppntamcrud preBsO I'opcratore donnting, scner alsun on€re s nel nlnortempo posslbile.
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