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DELIBERA N. 263/25/CONS

DIFFIDA NEI CONFRONTI DELLA SOCIETA REFURBED
MARKETPLACE GMBH AL RISPETTO DEGLI OBBLIGHI PREVISTI
DAGLI ARTICOLI 5, PARAGRAFO 1, 9 PARAGRAFI 1 E 2, 11, PARAGRAFI
2,3E4,E 12 PARAGRAFO 1 DEL REGOLAMENTO (UE) 2019/1150

(CONT. 7/25/DSDI - PROC. 76/CP)

L’AUTORITA

NELLA riunione di Consiglio del 6 novembre 2025;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Norme per la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei
servizi di pubblica utilita”;

VISTA Ia legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e
radiotelevisivo”;

VISTA la legge 7 agosto 1990, n. 241, recante “Nuove norme in materia di
procedimento amministrativo e di diritto di accesso ai documenti amministrativi’ e
successive modifiche e integrazioni;

VISTA la delibera n. 220/08/CONS, del 7 maggio 2008, recante “Procedure per lo
svolgimento delle funzioni ispettive e di vigilanza dell’ Autorita”,;

VISTO il Regolamento (UE) 2019/1150 del Parlamento europeo e del Consiglio,
del 20 giugno 2019, che promuove equita e trasparenza per gli utenti commerciali dei
servizi di intermediazione online (di seguito anche “Regolamento P2B”);

VISTA la Comunicazione della Commissione europea (2020/C 424/01) recante
“Orientamenti sulla trasparenza del posizionamento a norma del Regolamento (UE)
2019/1150 del Parlamento europeo e del Consiglio”,;

VISTA la legge 30 dicembre 2020, n. 178, recante “Bilancio di previsione dello
Stato per ’anno finanziario 2021 e bilancio pluriennale per il triennio 2021-2023” e, in
particolare, I’art. 1, comma 515;

CONSIDERATO che il citato articolo 1, comma 515, della legge n. 178/2020, ha
emendato I’articolo 1, comma 6, lett. ¢), della legge 31 luglio 1997, n. 249, introducendo
il punto 14-bis, in base al quale all’ Autorita ¢ affidato il compito di garantire “/’adeguata
ed efficace applicazione del Regolamento (UE) 2019/1150 del Parlamento europeo e del
Consiglio, del 20 giugno 2019, che promuove equita e trasparenza per gli utenti
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commerciali di servizi di intermediazione on line, anche mediante [’adozione di linee
guida, la promozione di codici di condotta e la raccolta di informazioni pertinenti’;

CONSIDERATO che il medesimo articolo 1, comma 515, della legge n. 178/2020,
ha emendato I’articolo 1, comma 31, secondo periodo, della legge 31 luglio 1997, n. 249,
stabilendo che in caso di inottemperanza agli ordini e alle diffide dell’Autorita in
applicazione del Regolamento P2B si applica a ciascun soggetto interessato una sanzione
amministrativa pecuniaria non inferiore al 2 per cento e non superiore al 5 per cento del
fatturato realizzato dallo stesso soggetto nell’ultimo esercizio chiuso anteriormente alla
notificazione della contestazione;

VISTA la delibera n. 410/14/CONS, del 29 luglio 2014, recante “Regolamento di
procedura in materia di sanzioni amministrative e impegni”’, (di seguito denominato
“Regolamento”), come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 286/23/CONS;

VISTA la delibera n. 383/17/CONS, del 5 ottobre 2017, recante “Adozione del
Regolamento recante la disciplina dell’accesso ai sensi degli articoli 22 e seguenti della

7 agosto 1990, n. 24 e degli articoli 5 e seguenti del decreto legislativo 14 marzo 2013,
n. 337, come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 205/23/CONS;

VISTA la delibera n. 223/12/CONS, del 27 aprile 2012, recante “Adozione del
nuovo Regolamento concernente l’organizzazione e il funzionamento dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni’, come modificata, da ultimo, dalla delibera n.

58/25/CONS del 6 marzo 2025;
VISTI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:

1. lasocieta ITC S.r.1 (di seguito anche ITC o la Societa), con comunicazioni del
16 ottobre 2024 (protocolli AGCOM nn. 271172, 271177, 271179, 271181,
271188, 271189, 271203, 271215, 271217, 271218, 271220, 271230, 271236,
271247, 271350, 271414, 271428, 271437, 271453, di pari data) e del 16
novembre 2024 (protocollo AGCOM n. 271455, di pari data) ha presentato una
serie di segnalazioni (poi riunite e trattate congiuntamente) con le quali, tra
I’altro, si informava I’ Autorita circa la presunta violazione delle disposizioni di
cui agli articoli 3, 4, 5,6, 7, 9, 11 e 12 del Regolamento P2B da parte della
societa Refurbed Marketplace GmbH, con sede legale in Jakov-Lind-Straf3e 7,
1020, Vienna, Austria (di seguito anche Refurbed o il Fornitore);

2. nell’esercizio dei poteri di vigilanza ad essa conferiti in materia di platform to
business, a seguito delle predette segnalazioni, sono stati effettuati gli
approfondimenti preistruttori ai sensi dell’art. 3 del Regolamento, al fine di
accertare la sussistenza delle violazioni segnalate tramite invio di apposita
richiesta di informazioni al Fornitore. Pertanto, in data 29 gennaio 2025 (prot.
AGCOM n. 0024631) ¢ stata inviata a Refurbed una richiesta di informazioni
avente ad oggetto quanto rappresentato da ITC. A tale richiesta di informazioni
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il Fornitore ha dato riscontro con due note, rispettivamente trasmesse in data 14
febbraio 2025 (prot. AGCOM n. 0039126) e in data 21 febbraio 2025 (prot.
AGCOM n. 0045604);

3. a conclusione dell’attivita preistruttoria, 1’Autorita ha rilevato molteplici
criticita nell’osservanza da parte della societa Refurbed degli obblighi previsti
dal Regolamento P2B, come di seguito precisato:

a. ¢ emerso che il Fornitore non ha reso facilmente accessibili i propri
termini e condizioni (T&C) agli utenti commerciali, inclusi quelli
potenziali, in tutte le fasi del rapporto commerciale, come richiesto
dall’articolo 3, paragrafo 1, lettera b, del Regolamento P2B;

b. ¢ risultato che lo stesso abbia adempiuto in modo tardivo all’obbligo di
fornire informazioni chiare e accessibili sui principali parametri di
classificazione dei beni e servizi e sulla loro importanza relativa,
contravvenendo all’articolo 5; paragrafo 1;

c. solo da marzo 2025 ¢ stata resa disponibile la descrizione prevista
dall’articolo 9 del Regolamento P2B in tema di accesso ai dati, ma anche
in tale aggiornamento sono risultati assenti dettagli rilevanti sull’accesso
ai dati generati tramite [’uso della piattaforma (secondo il livello di
dettaglio previsto dall’articolo 9, paragrafi 1 e 2, lettere a-d)), in
particolare in merito ai dati di audit;

d. Refurbed non ha incluso nei T&C tutte le informazioni pertinenti
riguardanti I’accesso e il funzionamento del sistema interno di gestione
dei reclami, né ha pubblicato I’informativa sul funzionamento e
I’efficacia di tale sistema, non conformandosi agli obblighi di cui
all’articolo 11, paragrafi 2 e 3, del Regolamento P2B, e inoltre non ha
ottemperato al disposto dell’articolo 11, paragrafo 4, non pubblicando la
prescritta informativa sul funzionamento e sull’efficacia del citato
sistema interno di gestione dei reclami;

e. infine, I’obbligo di fornire informazioni sui mediatori ¢ stato adempiuto
solo tardivamente, nel luglio 2024, in violazione dell’articolo 12,
paragrafo 1;

4. con comunicazione del 17 giugno 2025 (Proc. Cont. n. 7/25/DSDI — proc.
76/CP), la Direzione Servizi Digitali e Tutela dei diritti fondamentali
dell’ Autorita ha accertato la sussistenza di una condotta, posta in essere dalla
societa Refurbed Marketplace GmbH, rilevante per I’avvio di un procedimento
in relazione alla presunta violazione delle disposizioni del Regolamento (UE)
2019/1150;

5. di conseguenza, ¢ stata contestata alla societa Refurbed la presunta violazione
delle disposizioni di cui agli articoli 3, paragrafo 1, lettera b), 5, paragrafo 1, 9
paragrafi 1 e 2, 11, paragrafi 2, 3 e 4 e 12 paragrafo 1 del Regolamento (UE)
2019/1150, per le condotte e le motivazioni sopra elencate;
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6. con la medesima comunicazione, la societda Refurbed ¢ stata informata della
possibilita di presentare eventuali scritti difensivi, documenti, nonché motivata
richiesta di essere auditi entro trenta giorni dalla notifica della contestazione, ai
sensi dell’art. 9 del Regolamento;

7. nei termini fissati dall’art. 9 del Regolamento, il Fornitore ha trasmesso le
proprie memorie in data 17 luglio 2025 (prot. Agcom n. 0180763, di pari data),
precisando quanto segue:

a.

con riferimento all’applicazione dell’art. 3, paragrafo 1, lettera b), del
Regolamento P2B, Refurbed ha dato evidenza delle modalita tramite le
quali garantisce che i termini e le condizioni siano resi facilmente
reperibili dagli utenti commerciali in tutte le fasi del loro rapporto
commerciale con il fornitore di servizi di intermediazione online, anche
in fase precontrattuale;

con riferimento all’applicazione dell’art. 5, paragrafo 1, del Regolamento
P2B, il Fornitore ha documentato i progressivi adempimenti intervenuti
per I’effettiva applicazione del sistema di posizionamento e dei relativi
aggiornamenti, sin dal 2021;

con riferimento all’art. 9, paragrafi 1 e 2, del Regolamento P2B,
Refurbed ha chiarito di fornire le informative relative all’accesso ai dati
secondo il livello di dettaglio previsto dall’articolo medesimo, con
particolare riferimento ai dati di audit;

con riferimento all’art. 11, paragrafi 2, 3 e 4, il Fornitore ha manifestato
la propria disponibilita ad adottare misure mirate a migliorare la
trasparenza delle informative rese agli utenti commerciali sulle modalita
di accesso e di funzionamento del sistema interno di gestione dei reclami,
anche mediante 1’aggiornamento dei T&C e la predisposizione di
apposite informative esemplificate. Inoltre, Refurbed si ¢ detta
disponibile a conformarsi agli obblighi di cui al paragrafo 4 dello stesso
art. 11 del Regolamento P2B, pubblicando la dovuta reportistica sul
funzionamento e sull’efficacia del citato sistema interno di gestione dei
reclami;

con riferimento all’art. 12, paragrafo 1, del Regolamento P2B, Refurbed
ha confermato di aver reso disponibili le informazioni sui mediatori,
tramite 1’aggiornamento e 1’integrazione dei T&C, nel mese di luglio
2024, ottemperando tardivamente al disposto normativo.

RILEVATO quanto segue alla luce delle evidenze emerse in esito all’attivita

istruttoria;

a. con riferimento al dettato dell’articolo 3, paragrafo 1, lettera b), del
Regolamento P2B, che impone ai fornitori di servizi di intermediazione online
di garantire che 1 T&C siano facilmente reperibili in ogni fase del rapporto
commerciale con gli utenti professionali, Refurbed ha fornito adeguata evidenza
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delle modalita operative tramite le quali si ¢ conformata a tale disposizione
assicurando la facile accessibilita dei propri termini e condizioni, sin nella fase
precontrattuale, e per I’intera durata del rapporto con gli utenti commerciali;

b. in relazione all’articolo 5, paragrafo 1, del Regolamento P2B, che impone ai
fornitori di servizi di intermediazione online di includere nei propri termini e
condizioni una descrizione dei principali parametri di posizionamento e dei
motivi dell’importanza relativa di tali parametri, nonché di rendere tali
informazioni disponibili sin dal momento dell’offerta del servizio e
ogniqualvolta i termini e condizioni vengano modificati, Refurbed ha
adempiuto in maniera tardiva a tali obblighi. In particolare, le informazioni sui
principali parametri determinanti il posizionamento dei beni e servizi nei
risultati di ricerca — e sulle ragioni della loro importanza relativa — sono state
rese disponibili solo successivamente all’effettiva applicazione del sistema di
classificazione e tramite progressivi aggiornamenti dei T&C, compromettendo
cosi il diritto degli utenti commerciali a conoscere anche in fase precontrattuale
1 criteri che influenzano la visibilita dei propri beni e servizi sulla piattaforma
di marketplace;

c. con riguardo all’articolo 9, Refurbed ha reso disponibile la descrizione sulle
modalita di accesso ai dati generati tramite [’uso della piattaforma solamente a
partire da marzo 2025 — quindi in un momento successivo alla presentazione
della segnalazione che ha dato origine al presente procedimento - a seguito di
un aggiornamento dei T&C in cui ha incluso nei T&C anche le informazioni di
dettaglio in conformita alla previsione dei paragrafi 1 e 2 (lettere da a) a d)) del
medesimo articolo, in particolare relativamente ai dati di audit;

d. quanto all’articolo 11, paragrafi 2 e 3, del Regolamento P2B, relativo
all’obbligo per i fornitori di servizi di intermediazione online di gestire i reclami
in modo tempestivo e proporzionato al caso e di darne adeguato riscontro al
reclamante, nonché di includere nei propri T&C tutte le informazioni pertinenti
sull’accesso e sul funzionamento del sistema interno di gestione dei reclami,
risulta che Refurbed non ha reso disponibili nei T&C tali informazioni in
maniera chiara e completa. Inoltre, Refurbed non ha adempiuto al disposto del
paragrafo 4 dello stesso articolo, non avendo reso disponibile la reportistica sul
funzionamento e I’efficacia del sistema di gestione dei reclami;

e. in merito all’articolo 12, paragrafo 1, relativo all’obbligo di indicare nei T&C 1
mediatori con i1 quali il fornitore ¢ disposto a collaborare per la risoluzione
extragiudiziale delle controversie, Refurbed ha adempiuto tardivamente a tale
obbligo, rendendo disponibili le relative informazioni solo nel mese di luglio
2024;

RILEVATO, per I’effetto, che la condotta della Societa non integra gli estremi della
violazione dell’articolo 3, paragrafo 1, lettera b, del Regolamento P2B avendo la stessa
dimostrato di essersi conformata nel tempo a tale previsione;

263/25/CONS



7% S\ AUTORITA PER LE
Y GARANZIE NELLE
COMUNICAZION]

RILEVATA, alla luce delle evidenze emerse in esito all’attivita istruttoria svolta,
la sussistenza della violazione degli articoli 5, paragrafo 1, 9, paragrafi 1 e 2, 11, paragrafi
2,3 e4, e 12, paragrafo 1, del Regolamento P2B per le ragioni sopra esposte;

PRESO ATTO, in particolare, quanto alle accertate violazioni dell’art. 11, paragrafi
2, 3 e 4, della disponibilita manifestata da Refurbed di porre in essere delle misure mirate
a garantire 1’adeguata ed efficace applicazione delle predette previsioni mediante
I’aggiornamento dei T&C allo scopo di integrare le informative vigenti con una
descrizione facilmente reperibile, chiara e completa delle modalita di accesso e di
funzionamento del sistema interno di gestione dei reclami, nonché di provvedere alla
pubblicazione sul suo sito web della reportistica di cui al paragrafo 4 dello stesso art. 11;

RITENUTO, conseguentemente, in applicazione del vigente quadro normativo
come sopra richiamato:

a. di diffidare Refurbed dalla reiterazione delle condotte in violazione degli
articoli 5, paragrafo 1, 9, paragrafi 1 e 2, e 12, paragrafo 1, del Regolamento
P2B, come sopra individuate;

b. di ordinare a Refurbed di cessare la condotta violativa dell’art. 11 del
Regolamento come sopra descritta procedendo ad adottare, entro il termine di
120 giorni dalla notifica del presente provvedimento, le misure correttive, volte
a garantire 1’efficace ed adeguata applicazione degli obblighi di cui al
menzionato articolo 11, paragrafi 2, 3 e 4 e specificatamente: i) individuando
adeguate modalita di gestione dei reclami secondo criteri di tempestivita,
proporzionalita e trasparenza; ii) integrando i T&C vigenti includendo tutte le
pertinenti informazioni sull’accesso e sul funzionamento del sistema interno di
gestione dei reclami; iii) pubblicando la relativa reportistica sul funzionamento
e sull’efficacia del citato sistema di gestione dei reclami ;

UDITA la relazione del Commissario Laura Aria, relatore ai sensi dell’art. 31 del
Regolamento concernente |’organizzazione ed il funzionamento dell’Autorita;

DELIBERA

1. E accertata la violazione degli articoli 5, paragrafo 1, 9, paragrafi 1 ¢ 2, 11, paragrafi
2,3 e 4, e 12, paragrafo 1, del Regolamento (UE) 2019/1150 da parte della societa
Refurbed Marketplace GmbH, con sede legale in Jakov-Lind-Strale 7, 1020, Vienna,
Austria, per le ragioni e nei limiti di cui in premessa.

DIFFIDA

a) la societa Refurbed Marketplace GmbH dal reiterare la condotta violativa delle
disposizioni di cui agli articoli 5, paragrafo 1, 9, paragrafi 1 e 2, e 12, paragrafo
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1, del Regolamento (UE) 2019/1150, per le ragioni e nei termini di cui in
premessa;

ORDINA

alla societa Refurbed Marketplace GmbH di cessare dalla condotta violativa delle
prescrizioni recate dall’art. 11 paragrafi 2, 3 e 4, del Regolamento (UE)
2019/1150, provvedendo a porre in essere entro il termine di 120 giorni dalla
notifica del presente provvedimento le seguenti misure: i) adozione di adeguate
modalita di gestione dei reclami secondo criteri di tempestivita, proporzionalita e
trasparenza; ii) integrazione dei T&C vigenti includendo tutte le pertinenti
informazioni sull’accesso e sul funzionamento del sistema interno di gestione dei
reclami; iii) pubblicazione della relativa reportistica sul funzionamento e
sull’efficacia del citato sistema di gestione. Entro il termine di 30 giorni dalla
notifica la Societa comunica la roadmap attraverso cui intende procedere
all’esecuzione delle citate misure.

L’ Autorita vigila sul rispetto di quanto prescritto ai punti a) e b) riservandosi, in caso di
accertata inottemperanza, di adottare i provvedimenti sanzionatori di competenza.

I1 presente atto puo essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale del
Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera ¢ notificata alla parte ed ¢ pubblicata sul sito web dell’ Autorita.

Roma, 6 novembre 2025

IL PRESIDENTE
Giacomo Lasorella

IL COMMISSARIO RELATORE
Laura Aria

Per attestazione di conformita a quanto deliberato

IL SEGRETARIO GENERALE
Giovanni Santella
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