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Introduzione al CASP

[. I servizi premium

| servizipremium conosciuti anche come servizi a contenuto o a valore aggiunto, forniti attrav
SMS e MMS oppure attraverso connessione dati su reti di telecomunicazione maoibilie(

interne) , costituiscono una peatadtelefoniaé rappresamanosgper
la clientelaservizidi intrattenimento e di utilita, nelle diverse applicazioni rese disponibili.

| servizipremium i ncl udono, a titolo esemplificat

A loghi;

wallpaper,

> >

suonerie e vidosuonerie;

>\

screensaver

>\

giochi;

>\

musica;

>\

film e serie TV;

>

chat/community

>\

newse servizi informativi;

>

voting

>\

applicazioni;

>

video;
A altri contenuti digitali.

| servizipremiumnon includono servizi VolP, MolP, di videochiamata o videoconferenza ed o
altro servizio che preveda connettivita voce per mezzo di una connessione dati.

La fornitura deiservizipremiume soggetta, in base alla normativa vigente, a puntuali regole
condotta, in particolare a specifstandarddi trasparenza ed alla verifica del loro rispetto da part
delle competenti Autorita di vigilanza.

[l. Storia

Il Codice di Condotta per i servinriginariamente definita sovrapprezzo (di seguito CASP) e
natq inizialmente,per disciplinare servizi offerti tramite SMS/MMS su numerazioni in decade
e, successivamenteuelli forniti anche tramite connessione dati su reti di telecomunicazion
mobili (mobileinterney.

La prima versione del CASP, sottoscrittadlrbaggio 2008, e stata definita su iniziativa congiunt
degli operatori di telefonia mobile e di alcuni dei magg@ontent Service Provid€di seguito
CSP), ora riuniti in AssoCSP, con fini di autoregolamentazione del mercato dei gemaima
tutela  dueehzh. O



C2 General

CASP
Ver.4.0.

Léinnovazione tecnol ogditalasendzi ha tegowneceéssaro estender
| 6ambi to di a p piaai ruavezcanalndeaccessd e fraiZio8eRmobileinternet
(dasmartphoneg tablets)e sia alle nuovenodalita di offerta e fruizione dei servizi {@mowsing

e applicazioni).

A seguito di tanto, su iniziativa dei medesimi soggetti, nel luglio 2013, €& stata trasm
all 6Autorit™ una nuova versione del Qdad c
CASP 3.0).

Successivamente, gli operatdrirete mobilee i CSP, il 13 luglio 2017,al fine di contrastare il
fenomeno delle attivazioni inconsapevoli dei serpiamiump hanno sottopos
proposta basata sulle seguenti azioni:

1 il controllo totale degli operatori delle pagine di attivazione dei servizi (cioe le pagine
a cui i clienti sono reindirizzati quando premonddeno unlink su una pubbliciténline)
le quali sono sviluppate ospitate sulle piattaforme degli opergto

T I 6introduzi on &nicd4attestato s@ aumero D@ 44 2298er offrire ai
clienti un servizio accessibile 24h/7ggr la disattivazione dei servizi in abbonametao
affiancare acall centerdegli operatori mobili ed a quelli dE€ISR,

T I 6istituzione di un Comitato di garanz
di attivazione dei servigdremiume per adottare nuove misure per tutelar€lignte in
modo sempre piu efficace.

L 6 Au t celtairiunione di€onsiglio d&7 luglio 2017, ha ritenuto opportuno autorizzare un
fase di sperimentazione del modello propositchiedendo dei perfezionamersdia attraverso

| 6adozione di una pr oc edur reon dovuie per giaaquisti pravii
del consens, sia attraverso il miglioramento delle funziomeadla graficadelle pagine di acquisto
(lettera Presidente del 28 luglio 2017 prot. n. 53953).

Nel | a riuni one del 25 l ugli o 2018, | 6
sperimentazione, hachiesto agli operatori e ai CSP di aggiornare il CASP versione 3.0 al fine
farvi confluire tutte le misure discusse e concordate, ivi compyasbe relative al controllo
periodico dei propri sistemi di attivazione dei servizi al fine di contrastarg@ali comportamenti
fraudolenti (lettera Presidente del 30 luglio 2018 prot. n. 65883).

M. Vi si on, mi ssion e valori del | 6iniziati v
La vision & garantire il corretto sviluppo del mercato dei sempremium tutelando i diritti dei
clienti e assicurando una leale concorrenzaptayierdel settore.

La missione di definire le regoldi condotta comuni gasparenti perplayerdi settoreal fine di
evitare disparita di trattamento nei confronti dei dliecomportamenti discriminatori nei rapporti
con i fornitori di contenuti e con gli altri operatori di comunicazione elettronica.

Ivaloriche i spirano | 6azione sono:

1 trasparenz& chi arezza dell e procedure di ac
di idonea messaggistica@liente
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1 consapevolezzai el | 6 at t i v azpreminneattralerso uns elappia azione del
Cliente (c.d. doppioclick) in due schermate grafich®iccessive, totalmente gestite e
controllateautonomamente da ciascoperatoe;

1 qualita,correttezza sicurezzaella gestione dei dati d€liente e negli addebiti;

semplicita diaccess@ad uno strumento unico e gratuito per la disattivazione deizservi
premium

disciplina unificata dei rimborsi per le attivazioni inconsapevoli;

certificazioned e | | 0 edklfistecna di attavazione dei seryizemium

V. Finalita

I CASP, come dettogefinisceregolecomuni per il mercato deervizipremiumal fine esclusivo
di tutelare i diritti degli utenti attraverso la correttezza ed uniformita dei procestivedzionedi
tali servizi erogati dagli operatodi comunicazioni elettroniche operanti nei mercitiete fissa
e mobile

Considerando chenaregolanentazione congiunta tra operatori di rete fissa e mobile ¢ [@BP
innalzare il livello di trasparenza e di protezione Géknte e del minore in particolaresi
definiscono di seguito regole di condold t
modalita di offerta deservizi premiumacquistati dal liente sia da rete mobile che da rete fiss
con addebito su credito mobileré-pagato qostpagato).

Anche in caso di attivazione di serviziemiumda rete fissa con addebito sutelativo conto
telefonicovalgonoi medesimiprincipi evalori sopra declinati al fine @jarantireal Cliente una
piena consapevateadel 6 acqui st o.

V. Ambito di applicazione e principi generali

Le regole deCASPsi applicanai canali di comunicazioneaequellidiaccessp er | 6 ac q
servizipremium(weh mobile internet TV, stampa, SMS, MMS, etcsja inmo d a lonetshiad
che in abbonamento, ad eccezione dei servizi destinati alla raccolta fomglirtasicda apposito
Protocollo.

Ogni eventuale lineguida integrativavolta a rispondere a specifiche esigenzepalicy e
procedure aziendali dsingoli operatori, nordovramai contraddirde disposizioni contenute nel
CASP.

| soggetti che sono tenuti, nello svolgimento delle proprie attivita comanérgi |, all 6a
del CASP devonaltresicomportarsi secondo buona fede, rispettare la normativa vigeore
particolare riguardo al diritto della concorrenzail principio di trasparenza delle condotte
commerciali al fine di evitare comportamestorretti e anticoncorrenziali.

| servizi premiumnon devono:

a. contenere e/o promuovere alcun tipo di discriminazione sessuale, razziale, refigio
gualunque altra violazione delle liberta e dei diritti fondamentali sanciti dalla Costituzi
Italianaed al | 6 or di namento giuridico italiano;
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b. indurre o incitare al compimento di azioni illegali, illecite o contrarie alla moralita, al
sicurezza e all éordine pubblico;

c. condurre a conclusioni erronee come conseguenza di informazioni inesatte, ambi
esageratencomplete, fuorvianti o ingannevoli;

d. contenere informazioni false;

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

VI.

indurre o incitare chiunque a rendersi responsabile di azioni pericolose o rischiose p
propria salute @ e requilibéio psichico ed emozionale;

violare la normativa vigente in materia di protezione dei dati persdntltela della proprieta
intellettualee di tutela dei mine.

Fonti normative eregolamentari

Legge 14 novembre 1995, n. 481e ¢ aMotme pefia concorrenza e la regolazione dei
servizi di pubblica utilita Istituzione delle Autorita di regolazioraei servizi di pubblica

utilita;

legge 31 luglio 19%7,itomzi @2t , delelc@Auteo
comunicazioni e norme suissg¢mi delle telecomunicazioni e radiotelevigivo e s u ¢
modifiche e integrazioni;

decreto | egi sl at i Wodic8id mageriadigrotezioAeei Gati persond!i9
come modificato dal decr et o | Pigppsgibnaper v
| 6adeguament o della normativa nazional e
del Parlamento europeo e del Consiglio, del 27 aprile 2016, relativo alla protezione d
persone fisiche con riguardo al trattamento dei dati perfpnanché alla libera circolazione
di tali dati e che abroga la direttiva 95/46/GKdi seguito: Codice Privacy);

decreto legislativola go st o 2 0 0 3, Cadice delle @municagianieetettromiché
e successive modifiche e integrazioni

decretad e | Mi nistro dell e c¢omuni cRegdlameniore@anten
la disciplina dei servizi a sovrapprezzQ

decreto | egi sl at i v oAttuazioaegdella direttive 2D@/29/CE melativd
alle pratiche commerciali sleali tremprese e consumatori nel mercato interno e che modific
le direttive 84/450/CEE, 97/7/CE, 98/27/CE, 2002/65/CE, e il Regolamento (CE)
2006/2004 ;

Regolamento (UE) 2016/679 del Parlamento europeo e del Consiglio del 27 aprile
relativo alla protezine delle persone fisiche con riguardo al trattamento dei dati person
nonché alla libera circolazione di tali dati e che abroga la direttiva 95/4@hC&eguito:
Regolamento Generale sulla Protezione dei)Dati

decretolegge 16 ottobre 2017, n. 148,ne@rtito in legge 4 dicembre 2017, n. 172 recant
fiDisposizioni urgenti in materia finanziaria e per esigenze indifferibili. Modifica all
disciplina dell'estinzione del reato per condotte riparatorie
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x legge 4 ago s tLeggeafinuale,per it meatdeldadcondorrenza ed i n p
| dieolo 41 comma Juater,

x decreto | egislativo 7 Riforncagelé disposiZodiledislativain
materia di tutela dei minori nel settore cinematografico e audiovisivo, a norma deBart
della legge 14 novembre 2016, n. 820

x decreto legislativd5 dicembre 2017, n. 218 fiRecepimento della direttiva (UE) 2015/2366
relativa ai servizi di pagamento nel mercato interno, chelifioa le direttive 2002/65/CE,
2009/110/CE e 2013/36/UE ebregolamento (UE) n. 1093/2010, e abroga la direttiva
2007/64/CE, nonché adeguamento delle disposizioni interne al regolamento (UE) n. 751/
relativo alle commissioni interbancarie sulle operazioni di pagamento basate so;carta

x delibera n. 661/06/CO8lrecantefiMisure di sicurezza in materia di tutela dei minori da
implementare sui terminali mobili di videofonia

x del i bera n. 47/ 13/ Cl RValdtazione Hi&in dodicg tli coodotta Pek
l'uso della numerazione per servizi a sovrappeenfferti tramite SMS/MMS e trasmissione
dati, previsto dal comma 6 dell'art. 22 dell'allegato A alla delibera n. 52/12/CIR

x deliberan. 8/15/CIRrecantefiAdozione del nuovo Piano di numerazione nel settore del
telecomunicazioni e disciplina attuativehe modifica ed integra il piano di numerazione di
cui alla delibera n. 52/12/CIR e successive modificazioni ed integrazjoni

x del i bera n. Approvazibire/delrégdl&mento recénte disposizioni a tutela de
utenti in materia di contrattielativi alla fornitura di servizi di comunicazione elettronica

x del i bera n. 154/ 17/ Cl R Défmizion@dglla soattovemrsiantbarAe

Tono S.r. |. e H3G S.p.A. (oggi Wind Tr
comunicazioni elettroniche e del Regolamento di cui alla delibera n. 449/16/CONS
asserita violazione dell obbligo odi i nt
x del i bera n. 155/ 17/ Cl R Defmizion@della soattoversiadbry e

Tono S.r . |. e Vodafone Iltalia S.p.A. a
regol amento di Cui alla delibera n. 4 4
interoperabilita e di accesso con riferimento al blocco in termini di ssibdita di ATono
della funzionalita di enrichmeait

x comunicaziondel Presidentel e | | & Adel28duglio 2017 (Prot. Agcom n. 53953 30
luglio 2018 (Prot. Agcom n. 65883).

VIl. Definizioni

Access Providemperatore diretecher a c ¢ o g | i ecaded@ @MiSuaie il cliehi richiede

il contenuto/servizio e, per il t r achentegh d
SMS premiumche gli sol trasmessi daberving Provider, o che fornisce la connettivitaternet
e/o mobile internet al Cliente effettuandoe | a cont abi | i z z ddz seguitce
fOperatoreAPo o RAPO);

Ad network agenza pubblicitarie, aggregatore di trafficathe pubblica negli spazi delle pagine
onlinedeiseller, ossia fornitori di contenuti e serviailine orizzontali §ocial networkma anche
motori di ricerca ed aggregatori di contenuti) e verticali (siti di informazione e siti
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intrattenimento che veicolano video, contenuti musicali, giethi,i banne che pubblicizzano i
servizipremiumcliccando i quali si viene indirizzati alle pagine di attivazione dei servizi

Aggregatore impresa che fornisceervizi tecnologici di integrazione e/o servizi accessori i
grado di facilitare le modalita di connegsgatraContent Sevice Providere APe Content Service
Providere Serving Provider;

Applicazioni: software applicativi, gratuiti o a pagamento, finalizzati alla fruizione di u
contenuto e/o servizio su telefoni cellulari, palmari e/o altri dispositivi mobili scaricab
s u | |zéa telefenica mobile delliente (anche in modalita temporanea ai fini dell zzo ih i
prova) oppure su piattaformesb/mobile

Area di Selfcare areaweb/mobiled e OperatoreAP, del Serving Provideio del CSP dedicata
alla gestione deservizi premiumin piena autonomia da parte del Cliente

Associazion dei consumatori: le associazioni dei consumatomppresentatelal Consiglio
Nazionale dei Consumatori e degli Uteil@NCU);

Autorita per le garanzie nelle comunicazionil 6 A u tper teigardanzie nelle comunicazioni
i sti t uicbtlal, cbmrhal 10 deltatlegge 31 lugli®97, n. 249 d i seguito
AAGCOMO)

Banner o wéb banned o fibanner ad: forma pubblicitariadiffusa suwebe web mobileche
consi stnsemralrled un annunci o al | 6paginawelmolle Adi
unbannerpuo essere associatolink ( ur I ) ¢ h e, clicgkd f d @ npGhentiel edirigeen |
lo stesso su una pagina di atterragtaading pagegsplicativa del servizio/prodotto pubblicizzato
dal bannerstessoil bannerpuo essere statiqquando consiste di una singola immagine static
oppure attivo o interattivo (quando prevede una qualatmed di interazione con il clientquale,

a titolo esemplificativo, un quiz o gioGo)

Call CenterUnico: il servizioattestato sul numero verde 800.44.22.99 che, tramite rispondit
automatico, consentd Clientedi verificare i servizipremium(direct billing, Mobile Paye SMS
Premiun) attivi sula propriaSIM, disattivarli o essere masi comunicazione coil senizio
clienti del CSP per ottenere informazioni o per la gestionen@eventualeichiesta dirimborso
(di seqguitoiiCC Unicd);

Cliente: il cliente consumetro businesche acquista o si abbona a serpiamium

Content Service Provideo Merchant: impresa che svolge le attivita di ricerca, selezione e/
produzione dei contenuti oggetto di servizi premiiaimseguitofiCSR);

Hub tecnologico soggetto cui & affidata la realizzazione e/o la gestione operativa di
piattaforma tecnologica in gradoahilitare le comunicazioni tra le piattaforme dei CSP e/o deg
Aggregatori e | Serving Previdére didverifichré iA fmpo realeetuitti i KPI
necessari a garantire il controllo delle comunicazioni intercorrenti tra le piattaforme;

Interactive Voice Rsponce sistema di risposta vocalmterattiva raggiungibile mediante
chiamata vocalecon cui il Cliente interagisce tramite tastiera telefonica (di sefiuiR0);

Landing page paginaweb/mobilededicata alla presentazione di sgrvizio premium in cui
vengonone vengonofornite le informazioni essenziali e viene acquisito il consenso da parte
Cliente a procedere con;|l éacquisto/ attiva
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Numeri in decade 4numerazioni riservate a servizi a sovrapprezzaeicade 4 che permettono
al Cliente di attivare o fruire di servizi a sovrapprezzo con addebito via SMS/NPké&gnium
come indicadn e | Piano Nazional e di Numer azi one
es.mi.;

Piano Nazionale di Numerazioneil piano delle numerazioni di cui alla delibera8i15/CIRe
s.m.i.(di seguito PNN);

Primo contatto promozionale il complesso degli spazi promo/pubblicitari di comunicazione d
servizi (ad esbanner web bannerpopundey toolbar, annunci testuali,te.), visualizzati dal
Cliente pri ma danding pameditdescriziang/arquisto/attivakidna dervizi
stessi

ServingProvider. operatore dcomunicazioneglettronica, titolare di autorizzazione generaie
articolo 25 del Codice Comunicazione Elettroniche ed unico titolare meti@razionen decade
4 e del rapportcommercialec o n i | CSP per | gemumagCliente attes¢ato d
sulla rete del |l 6 Op e AQptraioreedBOISF);Accesso (di

Servizi Premiunt servizi con addebito realizzato tramitkrect billing, Mobile Pay SMS
Premium che prevedono |l a fruizione e | 6adde
singolo (di seguito anchene shotche di attivazionén abbonamento

Servizi Premiuma contenuto sensibileserviziconcontenuto riservato ad un pubblico adulto o,
che,comunque, possa nuocere allo svilupgechico e morale dei minori;

Servizi Premiumin Browsing servizi premiumerogati per mezzo di una connessione dati co
reti di telecomunicazioni mobilchepr evedono | a fruizione e |
es.news immagini, video instreaming audio instreaming etc), mediante accesso ad aree
pagamento di sitveb,mobile internet
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1. Linee Guida per lacomunicazione pubblicitaria e promozionale deservizi
premium

1.1.  Principi generali

Con i termini pubblicit”™ e promozioni S i
commerciale diretta alienti deiservizi premium che abbia come fin
| 6attivazione in abbonamento degli stessi

Si considerano parte integrante di tale flusso tutte le fasi di comunicazione, a pairiirgnual
contatto pr oleoefihmahpeifeced adheint @ deddldlaGdb vare
d e | | i6t@del spnvizio stesso.

1.2.  Comunicazione pubblicitariaivolta ai minori

Nel caso in cui la pubblicizzazione o la promozione di semiemiumavvenga attraverso
strumenti di comunicazione che, per laoratura, sono prevalentemente rivolti ad un pubblico d
minori, dovra essere posta una cura particolare nella realizzazione dei messaggi che non do
contenere nulla che possa danneggiarli psichicamente, moralmente o fisicamente e non do
inoltre abusare della loro naturale credulitd o0 mancanza di espeerienz

Pertanto, nel rispetto delle disposizioni della delibera n. 661/06/CONS, per tali comunicazion
1 illinguaggio utilizzato dovra essere chiaro e semplice;

1 dovranno essere esplicitate tutte iéormazioni essenziali come ad esempio la natura
fipagamentodel servizio;

T il riferimento alla caratteristicafin abbonamento del servizio (per i servizi in
abbonamentg)nonché le condizioni economicldel servizio (sia in abbonamento che
acquisto singolg)dovranno essere esplicitate con particolare evidenza e semplicita;

1 il messaggio pubblicitario dovra contenere sempre la raccomandazione di farsi autori
da un adul t o pr i naadkireabskeriizotutilizzandael ederdpasc g
la seguente dicitura:

SERVIZIO IN ABBONAMENTO, chiedi ad un adulto prima di effettuare 6 ac qui s

1.3. Conunicazione pubblicitariae promozio® televisia

Al l 6interno di ogni comuni caziprememsp TVévono c
sempre valere le seguenti indicazioni:

T per i servi zi i n abbonament o, deve ies
Abbonamentd ( diodee@umitnat o A Bo xin pArticblare) ladeeve siao
esplicitato un numero breve in decade 4:

ayl e dimensioni dell a scritta dAin abb
del |l 6al tezza del numer o breve visual.
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~

b))l a scritta Ai nssadibserimannadiatenza®d satteivnemem® breyv
comuni cato per | 6attivazione del ser
relazione allo sfondo utilizzat

ESEMPIO
48xXxXX
IN ABBONAMENTO

1 le seguenti informaziontostituentifiTermini e CondizioniPr i nci pal i 6 d
sempre chiaramente leggibili dal Cliente, dando ad esse adeguata evidenza e riporta
sempre nell 6ordine di seguito indicato

denominazione dell 0l mpresa che forn
dicitura ARI servat otoai maggi orenni 0O
nome commerciale del servizio;

0
o
0
0 costo del servizio IVA inclusa e fjeenza di addebiton grassetto);
o dicituziaoAiSer abingrassettog nt 00 (

o descrizione del servizio ed eventuali caratteristiche tecniche;

0

modalita di disattivazione, quadintassi di disattivazione o altneodalita previste
dal servizio(in grassetto);

o numero telefonico dell 6assistenza c

T vengono altres3 indicat.i come ATer mini
oinformazioni sui cost iddgvesprevidtodbi nvi o
0 esistenza del diritto di recesso o di esclusione dello stesso;

0 nota informativa ai sensi dedlirticoli 13 e 14 del Regolamento Generale sull
Protezione dei Dati descritta nel put@.1

o orari di di sponibilit”™ dell 6assiste

o un messaggio chavvisi il Cliente di verificare la compatibilita del proprio
terminale con i servizi promossi,o n | 0 i n Haipagmavébdoneeeffetivare
tale verifica;

0 eventualinote informative degli operataofes. tipologie di clienti abilitati, ulteriori
modalita di accesso al supporto clienti, etc.)

o0 sitoweb(eventualmente inseribile anche nei Termini e Condizioni Principali);
1 iprezziindicati in tutte le comunicazioni dovranno sempre essere comprenBiA;d

nei testi utilizzati per promuovere un servizio in abbonamento deve essere esplicit
concetto di abbonament o, utilizzando
vee bo fiabbonarsi o. EsemiiSMSonattiva | 6a

14
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1.3.1. Messaggi in audio

Ne |l $peakefiatd depgtl e | evi si vi deve essere sempre
d e $MSal numero indicato nellspottelepromozione e la sottoscrizionesatvizio con frasi del
t i pneia xixxx al yyyy, ti abboni al servizio zazz

Inoltre, i messaggi televisivi devono sempre comprendere spbakeratd a par ol g
una descrizione del servizio, esplicitandone i contenuti afferti

Nel caso in cuil servizio venga promozionato mediante una manifestazione a premi ad e
associatagé necessario che il tempo debpeakeratsia equamente ripartito tra descrizione del
servizio e descrizione della manifestazione a premi, evitaodd che la telepnmozionespotsia

troppo incentrata ne possihiithdivingtd. r azi one del |

1.3.2. Grafica

| Termini e CondizioniPrincipali devono essere presenti per tutta la durata dgitbo della
promozione televisiva.

Per i servizi in abbonamento dev&sere presente ogni qual volta compaia il numero telefoni
all 60i ntopaton od edlelld opr omozi one televisiva il

| Termini e CondizionSecondardevono essere riportati nella parte bassa dello schermo o late
(considerando il formto 16:9 adottato quale standard da tutte le emittenti televisive), utilizza
il font <ARIAL>, di dimensione <16>, e devono essere resi quanto piu leggibili al cliente, an
considerando la durata dekpot

Relativamente ai Termini e Condiziahéveesserasolaala scritta contenente prezzo, durata e |
dicitura AI N ABBONAMENTOO0, dal resto dell
evidenza, utilizzando il font <ARIAL> di dimensione <20> 0 maggiore, con carattere maiusc
e grassetto.

| messaggi televisivi devono comprendere umformativache inviti il Cliente a verificare la
compatibilitd del proprio terminale con i servizi promossi, opmineincluda i riferimenti alla
paginawebdove é possibile effettuare tale Wiea.

Deve inoltre essere riportato il numero @€ Unico ed i punti di contto del fornitore del
servizio.

15
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Di seqguito alcuni esempi di raffigurazione grafica del posizionamento delle informazioni
devono essere presenti negli spot TV e nella promozioserdri(Figural):

OPZIONE 1 OPZIONE 2 OPZIONE 3

Figura 1- Grafica del posizionamento delle informazionkella comunicazione televisiva

Legenda

A: Area contenente Box Abbonamento.

B: Spazio dedicato alla creativita.

C: Area dedicata al Prezzo e ai Termini a Condizioni Principali del servizio.

D: Area dedicata ai Termim Condizioni Secondari, (di cui paragafo 13) che devono essere
visualizzate con carattere <ARIAL>, dimensione <16> e una velocita di scorrimento tale ch
consenta la leggibilita.

1.4. Comunicazionepubblicitaria e promoziom radicfonica
Per gli spote tutte le altre forme di promozione radio devono essere comunicate le seg
informazioni:
a. nome commerciale del servizio;
b. nome commerciale del fornitore del servizio (CSP)
C. prezzo del servizio e frequenza di addebito;
periserviziinabbomme nt o messaggi o audio: AServi
costi di attivazione (o rinvio a sitweb);
descrizione del servizio;
modalita di disattivazione;

e ™o o

numero telefonico per approfondimento informativo e/owsbdel CSP,

un messaggio che avvisi il clierdeverificare la compatibilita del proprio terminale con i
servi zi promossi , c ovebddvéeffettdare tcake zerifcan e d e
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];)un messaggi o c he websupduiireperitei Terrhid ie rCdndizidnizez
InformativaPrivacy( ad es . : ATer mi ni e Co n dprizacyo n
reperibili sul sito wwwé. 0)

k. numero delCall CenterUnico e punti di contatto del fornitore del Servizio.

| messaggi audio tesi a promuovere i servizi in abbonamento devono espliciameeittc di
abbonament o, utilizzando espressamente | a
Esempaitot:i via | 6abbowament o con 1 SMS

1.5. Comunicaziore pubblicitaria e promozionesu stampa e brochure informatev
| Termini e CondizionPrincipali e Secondas il prezzo devono essere sempre riportati a fond
pagina, eassere ben visibili e leggibili.

L6i nf oPrivaaydavereasere sempre riportata a fondo pagina in modo ben visibile e leggi
ein ogni caso, dovr "welessscieepesia(ra dp oerst.a:t oprivamiin
~ reperibile sul sito wwwé. o).

Prima della descrizione dei Termini e Condizioni deve essere sempre riportato il prezz
servizio in formato grassettal essere ben visibile e leggibile.

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

| messaggi pubblicitari e promozionali devono comprendere la lista dei terminali compatibili
i contenuti promossg una informativa che inviti il Cliente a verificare la compatibilita del propri
terminale con i servizi promossi, oppure che includa i riferimenti alla pagihdove € possibile
effettuare tale verifica.

Deve essere riportato iumero delCC Unico & i punti di contatto del fornitore del Servizio
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Di sequito la raffigurazione grafica del posizionamento delle informazioni che devono es
presenti sui materiali stampa per la promozione dei s€Riguira2).

B [ATE

C

Figura 2 - Grafica del posizionamento delle informazioni sui materiali stampa

Legenda

A: Area contenente Box Abbonamento, che potra essere posizionato in qualunque punto d
pagina.

B: Spazio dedicato alla creativita.

C: Area dedicata al prezzo e ai Term@rCondizioni Principali e Secondari ed alle informazioni
legali del servizio.

1.6. Comunicazione pubblicitaa e promozionesu internet e mobile internet

Al l 6interno dell 6intero flusso promoziona
per comunicazioni effettuate su pagimeh wapmobilee al | 6i nterno di A

1 in ogni messaggigubblicitario utilizzato percomunicare e pubblicizzare il servizio
premium sia esso statico o interattivo, iesvizio promozionatadeve essere sempre e
comunque chiaramente identificabile e riconoscibile e, in ogni caso, il messaggio non
indurre n errore circda natura e le condizioni dedsrizio promozionato;

1 la creativita dibanner popup e altri elementi di comunicazione non puo contener
elementi fuorvianti, che suggeriscano possibili azionickénte diverse da quelle
effettivamente determinate da aiick sul banner stesso (a titolo esemplificativo, ma no
esaustivobannerc he ri produwimmow 0 ff nesteeed ti
messaggistica elettronica fittizie, etc.).
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1.7. Comunicazione pbblicitaria con contenuti promozionali e/o mediankte6 or gani z
di manifestazioni a premio (concorsi e/o operazioni apremidMa ni f est az i

Qualora vengano utilizzati contenuti/offerte promozionali (es. contenuti gratuiti
Manifestazioni)pep r o mu o v er e | tloscozopne insldbananmentd dasersgpmmium

la comunicazione deve essere trasparente, dando separata ed esplicita aleddiarafestazione

e ai ®rvizi acquistabili o attivabili in abbonamento, ai relattosti e termii. Qualora la
partecipazione all a Mani f e s ttvamzoneimabborcamenip dir
un rvizio, cio deve essere esplicitato in modo inequivoco fin dal primo contatto promozio
conil Cliente.

Fermo restando che ogni promazrgoeffettuata deve essere coerente con la normativa vigent
possibile utgtatizaoeol s frep gratetd, aco.ysolose: ( e s .

1 i servizi/offerte promozionali sono fruibili in modalita totalmente gratuita e cioé sen
alcun costaaggiuntivo peril Cliente, salvoi costi ordinari di accesso agwvizi o quelli
previsti dal piano tariffario di appartenza (es. costi di navigazigresti SMS di richiesta,
ecc.);

1 nella stessa frase viene esplicitata la condizione grazie alla sjuatene il Servizio
gratuito e la durata della condizione promozionale gratuita. Nello specifico la par
figratis p u, e s saateogosiil nomcetto iditSarvizion abbonamento, cui deve
essere data appropriata evidenza.

| costi del grvizio e nel casodguel | i i n ab b o nservize mtalgbpnanteafo d
dovranno essere sempre riportati nella comunicazione secondo quanto disciplinato nei se
paragrafi2.2, 2.3, 2.4, 2.5.

In particolare, nel G in cui la comunicazione dersizio venga associata ad una Manifestazion
fin dal Apri mo c dehClientetesecqgndodemindicazionn dellaenormativa
vigente:

a. non sono ammesse espressioni fuorvianti che facciano pensare ad un successo es
e/ o gi " conseguito | addove cSeistatoseleziosatoa
per vincer® e simili;

b. non sono ammesse espressioni assertive o che comunque diano conferma o garanzia
vincita o c¢omun g ¥iecié foyGomplimeath Havintaloe, | cthiep
essere sostituite HRioaa aeveqere attivarndm iServizio enl
abbonamento XXX

c. iloghiedisegnidistintivi degli Operataron possono mai essere utilizzati in nessun punt
della creativita promozionale senza esplicito consenso degli Operatori stessi; non
essere ut il i mandestaonelira assddiaziane® o @ coilaborazione con
| @peratorexxd senza previo consenso dell o st
del suddett®peratorenella manifestazione in oggetto.

Lalanding pageli attivazione dovra inoltre prevedere, oltreitio quanto definito desuccessivo
paragrafo2, i seguenti elementi:

a. deve essere sempre r &$6at & linadanaeateatvieo |
€ presupposto necessaéitha partecipazione alla Manifestazione;
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b. i | peso dato alla Manifestazione non
servizio il cui acquisto/attivazione sia presupposto per la partecipaziarnsedsa;

c. lo spazio dedicato alla Manifestazione deve essere sempre minore o uguale allo s
dedicato alla descrizione dsérvizio il cui acquisto/attivazione sia presupposto per |
partecipazione alla Manifestazione;

d liddi cazi one erzzowab/evaptmabilddrg & ¢uidéi posdibile accedere per
prendere visione del regolamento della Manifestazione in forma integrale, ove
riportatauna chiarandicazionedel soggetto promotore.

Fin dal pri mo moment o i n manicazipnewel Viebe pravista
| 6i nseri ment o del Clientepeela promozionetdeervizid ppemiom dabeel
essere chiaro che | 6i ns ea liativzionean abbonfimenta di on
servizio (e non, ad esempio, atlai cezi one di un pr emi o Isserisco
il tuo numero per ricevere il tuo pren@io) .

1.8.  Verifiche e monitoring di campagne di pubblicita e promozione e azioni a tutela d
Cliente

L élaborazione e la diffusione delle iniziative pubblicitarie, di promozione e/o comunicazi
relative aiservizi premiumsono interamente a caricel CSP, che esercita tali attivita sotto la
propria esclusiva responsabilita, nel rispetto della normagiplicabile. | CSP sono pero tenuti
ad inviarepreventivamentagli OperatoriAP e SPtuttele creativita delle comunicazioni relative
aservizi che si intendono commercializzare.

L6 OperSeéPt dOpezbt@reAP a v r = anche attr awporirgasicats, dac
facolta sia di verificare la confornaitdi tutte le campagne ricevuadle policy, alle linee guida

preventivanente condivise con i CSP stessi e al CAS$lageventualmente, di fornire riscontro
sulle eventuali difformita

In ogni caso, le procedure di verifica delle campagne promo pubblicitarieestzi e le
responsabilita da esse derivanti sono disciplinate dai singoli accordi contrattG8Pt@AP/SP.

Nel caso in cui la campagna venga veicolata senza il preventivoa |OlpeavatoreAP o SR il
CSP sara ritenuto integralmente responsabile per qualsiasi contestazione o rimborso c
dovessero conseguire gl potranno essere applicatette le previsionicontrattuali (previste
dd | 6 Op &P eDpevator@AP) a uteladel mercato e delliente

In caso di servizipremiumin decade 4,8 peratoreAP non ha alcun obbligo di verificare
preventivamente le campagne pubblicitarie effettuate dai CSP in dueayporto diretto con il
CSP  tenuto .dall 60Operatore SP

L @peratoréAP non riveste alcun ruolo nella definizione dei conteputimiumforniti dal CSP,
né,ndla realizzazione e diffusione delle relative campagne pubblicitarie.

L OperatoreSP, OpetatoreAP e il CSP (ciascuno per quanto di propria competersa),
impegnano d attivaretutti gli strumenti possibili per monitorare la conform&éCASPdelle
campagne di pubblicita e promozione dervizi premium pubblicate sui differenti mezzi
disponibili. A supporto di tale attivita, i CSP si impegnano a comanr e APl iheazsdvé
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effettueranno le menzionate campagne pr@uioblicitarie e, per i mezzi per cui sono disponibili,
tutte le informazioni relative alla programmazione.
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2. Li nee (¢ uatticaaionglaequistd doServiziPremium

2.1.  Principi generali

L OperatoreAP, OpetatoreSP e il CSP, ciascuno per quanto di propria competenza, devo
garantire la completa informazione relativa alla tipologia del servizio ofé@ientedalla fase
di contatto, alla fase di attivaziataequisto fino alla fasesuccessiva di fruizione del servizio.

In particolare, ldanding pageramite cui ilClientep r o c e d e  &alttivaddoaeded |rvizeot o
premium indipendentemente che appaia a seguito dilick su unbannef o al | 6i n
portale, ocomenotifc al | 6i nt erno di undapplicazione
primo contatto promozionale, deve contenere elementi atti a garantire una procedur
acquistdattivazionechiara e consapevole.

Nellalandingpage devono essere sempre insegitndicati con caratteri e colori tali da renderl
ben evidenti e leggibili i seguenti elementi:

a.l dindicazione del costo del servizio,
del flusso di attivaione, preceduta dalla dicitufservizioin abbonament® i n ¢
acquisto di servizi a sottoscrizione;

b.l i ndi cazione c¢he | &aauherazibnipdrlaqualeérstatd rickidstd
| 6acqui sto o | 6att isarvizib;i one i n abboname

c. nel caso di acquisizione di consensidiiativi del Cliente, urclick per la raccolta di tal
consensi che consenta di documentarli adeguatamente, in conformita a quanto pr
dalla vigente normativRrivacy,

d. i tast.i del flusso di attivazione de
CONFERMAO il primo e ACLICCA e ABBON
secondce devonacostiturel 6 uni ca ar ea clickedel Cliantedetegnina t
| 6acqui sto/attivazione,;

e. il carattere e la dimensione dei testi devono essere predefiniti secdaadalcleggibilita
esposti nelle linee guida di accessibilita ai contemab definiti nella Guida Pratica
del | 6Agenzia per | 6ltalia digitale;

f. i colori di sfondo devono essere sufficientemente in contrasto con le informazioni pres
nelle pagine;
g. itasti presentinelle pagine di attivazione devono essere posizionati in modo tale da evi
la sovrapposizione nel passaggio dalla prima alla seconda pagina del flusso;

h. le condizioni del servizioil link con i | rimando all 0aelea
informazioni del servizio ed link con il rimando alla lista dei terminali compatikeld il
link con rimando ad infprivacy.

Le modal i t”™ p aistodi eitiptemivnas oinmn ec/laacsggi f i cat e
del cliente:

a. attivazionehcquisto su sitmobilewebtramite navigazione su rete mobited(
AGOLDO);
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b. attivazioneacquisto su sitiveb/mobile weltramite navigazione su reta-fi o rete fissa
(c.d. ASILVERO);

c. dativazionehcquisto tramite digitazione e invio 8MS

L6 Op e r APt OpetatoreSP e il CSP, ciascuno per quanto di propria competenza in qualit
Titolare del trattamentdeidatiai s ensi del |, dbBRedolancentdsiimpeynanomu
fornire al Cliente un idoneo testali informativa ai sensdegli articoli 13 e 14 delmedesimo
Regolamento e ad acquisire, qualora necessari, specifici consensi, liberi ed infor
adeguatamente tracciatiel casointendano utilizzare i dati raccolti (in fase di registrazione o
successivamente) per finalitaerori.

2.2.  AttivaziondAcquistosu siti mobile web tramite navigazione su rete moljEOLD)

Lalanding pagechedeve essere sempre obbligatorpeam
| 6attivazi one semizi @dmum deaenpeeretevancte ¢utte le informazioni
indicate ai seguenparagrafi2.3, 2.4, 2.5.

Il processo di acquisto o di abbonamento di un serp@miumdeve sempravveniresu una
specificalanding pagege st i t a s ul | aOpearatofekPa OperatoSP, ahe aportl e
esplicitamente tutti gli elaenti previstinel presente paragrafo e nei succesaigi2.4, 2.5. Gli
Operator AP edSP, nonchél CSPdewonosempre garantiy@€iascuno per le proprie competenze,
mediante soluzioni tecniche adeguate, che il flusso di acquisto o attivazione in abbonam
prevedau n 6 a d e s i dopgoclickcatmi t e

1) un primo click del Clientes u |l | 6 a taedmngpdged d rar i spondente al
C ON F E R Mparda manifestazione didesione espresalle condizioni del servizio

2) un secondalick del Clientes u | | 0 a lardiag palgeclorar i spondente al
ABBONA®ICA | CCA E A CgetlhrBanifésiazionespressa eonclusivadella
volontaprocedere afhttivazione/acquisto

Inoltre, gli Operator AP/SP e i CSPdevonogarantire ciascuno peguanto di competenzéa
tracciabilitadella volonta delCliente di acquistare/attivare il servizio in modalid@e shoto in
abbonamente dela disattivazione detervizio premium mediante la conservazione dei seguent
log:

data e cadi accesso alllandingpage

URL dellalandingpage navigtg

MSISDN (numero di telefonico associato alla scheitg);
data e cadelclick su tasto diPrimoClick;

data e cadelclick su tasto di Secondolick;

-~ 0 a0 T

testo,data e cad e Inviod ie EMSdi Welcomeper i servizi in abbonamento

testo, data era di invio d e SMSAdi confermal e &cudto per i servizbne shot ad
ecceziongerqgu e |l | i che presuppongono una reg
ad hocalternativa agli SMS (ad es-mail, popup, ecc é) .

Q@
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Latracciabilitadi tali eventidovraessere garantita per un periodo conforme alla normativa vige
che, allo stato, fissétermine massimo di conservazione, in assenza di reclanto(sei) mesi
d a Icquistadel servizio contestato, sme shated in 6 (sei) mesi dalla disattivazione,ilse
servizioe in abbonamento

Al'l 6interno del |l 6i ntfredirecd f & u s e m@liantevecsopdgaddi s
attivazione di piuarvizi. Nel casali portali multiservizio, ovvera@he promuovano diverservizi
premiumdistinti, dovranno essere previsti flussi di acquisto/attivazione in abbonamento disti
indipendenti, e i termini e condizioni riferiti a tali servizi dovranno essere visibili e chiari, al fi
di rendere traspante e inequivocabile al Cliente che si tratta di servizi e flussi di attivazio
distinti.

Lelandingpagedi atti vazione/ acqui st o Openatoreh®. e s s
Nel caso di serviziin decade 4, il primlicka v vi ene sul |l a pagi nalickd e
dovraavveniresulapagi na del | 6 AP.

2.2.1. Informazioni e formato della landing page di attivazione di Senviziabbonamentaosu
siti mobile-webe Applicazioni

Il CSP, | & BRPdevono garantire, ciascumper quanto di propria competenza, la completg
informazione relativa alla tipologia del servizio offertoCliente dalla fase di contatto, alla fase
di attivazione, fino alla fase successiva di fruizione del servizio in abbonamento.

In particolare, lelanding pagetramite cuiil Clientepr ocede al | Gavzbinv a
abbonamento, indipendentemente che appaia a sequitelidtkiwku un banner, o
portale, o come notifica all 6i nt eiorennoodatitda di u
primo contatto promozionale, deve contenere elementi atti a garantire una procedura di attiva,
chiara econsapevole

Le landing pagep e rattivhzibne di un ervizio in abbonamento devono sempre contenere |
seguenti informazioni:

a. il nome commerciale deébvizio;

b. una descrizione esaustiva de&nszio (a titolo esemplificativo, tipologia di esvizio,
guantit?” di contenut. previsti dal | 6al
aggiuntivi);

c.l dindicazione astdie€CL ¢ ICICAc &n dCOiNSligife Mehiara di
essere maggiorenne e di accettare termini e condizioni del seedzitnfo e Costi
prendendo altresi visione dei terminali compatibili;

d. u mi@a di sottoscrizionehiaramente identificabile, che includa:

T un tasto di ATTI VAZI ONE, g W IO F it R IMIA
seguito da wun tasto di fiASBBD®®&Mdndng A
pagesuccessi vVva, che costitui s clickespliciod
delCliente possa determinare | G&vizio;i vazi o

T il tasto ACLI CCAKONFERNDWIFaEPRIMAOS eon't a | §
dellalanding pagea cui € collegato iink che prevede, come azione successiva, i
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passaggio alla secondinding pagecont enent e i t as
ABBONAGQG | i AB B O NeAl& dotboscrizione del servizio

1 il prezzo e la frequenza di abbonamento, immediatamente prima e adiacenti al
di ACLI CCA E oGicCNOANEFRENRAMADCLI CCA E @&B
AABBONATI 0O

1 ladiciurall N ABBONAMENTOO o ASERVI ZI O I N
ben visibile, in grassetto e di dimensioni tali da renderla chiaramente individua
all 6interno dell a pagina

e.l 6indicazione che, cliccando sul tasto

nella seconddanding pagedel flusso di attivaziond| Cliente accetta che il costo del
servizio venga addebitato sulla propnamerazionee che la stessa venga trasfeata

fornitore del servizio per | 6i mmedi at a
ff.un tasto/link AANNULLAO o fACLI @itkAnteRdnBa
i flusso di navigazione finalizzato

non sia gia stata perfezionata mediaritesecondoclick s u | tasto di

ABBONATI 6. Tale Ilink AANNULLAO o ACLIC
verso una paginaveb/mobile di cortesia e/o portaled e Operatoreche interrompe |l
flusso di attivazione

I tast. di AATTI VAZI ONEO possono <conten
CONFERMA e ACLICCA e ABBONATI O, mentre N
azioni di impulso e non siano riconducibili ad unaachivolonta di attivazione del servizio in

abbonamento da parte dell o stesso, cCome
simili.

| tasti di ATTIVAZIONE, che attivano la procedura di sottoscrizione, devono essere sensibili
allaselezone s pl i ci t a medickant e azione di i
Léarea che attiva | a procedura di sottos

dicitura ACLI CCA E CONFERMAO o simile e
all 6ar ea del | oclickd dredta dapartesd€liergel béniidengficabile e comunque
non maggi ore del dsp@disgomibile sulitenntinale.a ar ea di

Il CSPe ObpdbatoreAP e SPdevono garantire, mediante soluzioni tecniche adeguate, che
suddettdanding pager i sul t i sempre necessaria per ¢
ogni Servizio e che iklick s u i tast. di AATTI VAZI CaitE O
attivazione possibile.

Il Cliente, dopo aver attivato il servizio mediarfigoppio clicko, riceve sempre, a conferma
del | 6avvenuta attivazione, un d&hid al guccaskivwoi
paragrafd.l

Erichiesta, nell@agi ne e nell e sezioni dedicate al
alla consultammne dei terminali compatibili.

A

Al | 61 ntte fepagineddi fruiziome deksvizio dovra essere sempre presente e facilmen
individuabile illink diretto  a | | &Salicazeésezidrie Gestione Servizio) riservata al Cliente
come definitaal precedente pundll e come dettagliata al successparagrafos.?.
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In caso diaccesso/navigazione di @lienteabbonato abervizio, in tutte le pagine di fruizione

del servizio e/ o nella pagina personale d
servizioo o fAdisatsthleva abbonamentoo, ben
Servizio X000000X | abbonamento, portale di giochi online Servizio 0000000 In abbonamento, portale di giochi online
Cliccando dichiarl di essere magglorenne e di aver accettato Cliccando dichiari di essere magglorenne e di aver accettato

_I&C Info e Privacy e Terminall compatibill _I&C info e Privacy e Terminali compatibili,

GRAFICA GRAFICA

Servizio offerto de o Info CC 800.44.22.99 ~ Servizio offerto da 000000 Info CC 800.44.22.89
Servizioclienti@ 000COX  com Serviziochenti@ 00000 com

Cliccando accetti la fornitura immediata del servizio con la Cliccando accetti che il costo del servizio sara addebitato sul
perdita del diritto di recesso tuo conto telefonico e che il tuo numero telefonico sara

trasferito al fornitore del servizio per la fruizione dello stesso
Servizio in abbonamento E/settimana

Servizio in abbonamento E/settimana

CLICCA PER USCIRE
CLICCA PER USCIRE

tratterd | suoi dati per [a fatturazione del contenuto tratterd | suci dati per |a fatturazione del contenuto
digitale acquistato. Titolare del trattamento é digitale acquistato. Titolare del trattamento é
Informativa completa Informativa completa
Figura3-Gr af i ca tipo delle |l anding page per | d6att
2.2.2. Informazioniefor mat o del l a | andi ng 2 engshot fussiti

mobileweb e Applicazioni

| servizi one shot prevedono una modalita dicquistoanaloga a quelli in abbonamento, ad
eccezione di quelli che presuppongono appositae e gi strazi one e | 6in
ad hocalternativa agli SMS (ad es:neail, popu p , esolopér)i quali

T lprocesso di acqui sto si compl et a ione u
click);
f non ~ previsto I 6invio di un SMS di co
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L OperatoreAP, OpedatoreSP e il GP, ciascuno per quanto di propria competenza, devo
garantire la ompleta informazione relativa alla tipologia del servizio offertGlentedalla fase
di contatto, alla fase drcguistq fino alla fase successiva di fruizione del servizio.

In particolare, lalanding pagetramite cui il Cl i ent e pr oc ed eserviaid, |
indipendentemente che appaia a seguito diliwk su unbannet o al | 6i nt er n
come notifica alldédinterno di undapplicazi
contatto promozionale, deve contenere elementi girantire una procedura di acquisto chiara
consapevole.

Nel caso di serviziin decade 4, il primlicka vvi ene sull a pagina de
dovr”® essere su pagina dell 6AP.

Lalandingpagemo bi | e per | 0 a csgrwzio sleeecsempre cogherk ke seduienti u
informazioni:

a. il nome commerciale deksvizio;
b. una descrizione esaustiva denszio (a titolo esemplificativo, tipologia di evizio,

A

guanti t” di contenuti previsti dal | 0
aggiuntivi);

c. |l dindicazione <che cl i @CNBERMAD Il Gliante dichiara tio
essere maggiorenne e di accettare termini e condizioni del servizio, e/o Info ¢ C
prendendo altresi visione dei terminali compatibili;

d unbdar ea ,dhiaramente dantfi¢aluile, che includa:

T un tasto di ATTI VAZI ONE, gual e ACLI
seguito da un tasto di i CL | CCandiag pAgE Q
successiva, che costit ui sclkickespiitolde Clientec
possa determinare | 6attivazione;

T i1 tasto NACLICCA e CONFERMAO o nCON
dellalanding pagea cui € collegato ilink che prevede, come azione successiva, i
passaggio alla secontéanding pagecontenenté¢ | t ast o di ACLI C
AACQUI STIA®a peui st servidie | singol o

T il prezzo i mmediatamente prima e adi
AACQUI STAO sempre riferito alldacqui

e.l i ndicazione che, cl iQ@klanTdAd sou i ACEUIo
nella seconddanding pagedel flusso di attivazione, il Cliente accetta che il costo d
servizio venga addebitato sulla propnamerazionee che la stessa venga trasferita al
fornitore del ser vi deicontgmdi acqlistatiy mmedi at a

ff.un tasto/link AANNULLAO o i CL |IclZk iAteridrapa
i flusso di navigazione finalizzato
perfezionato medianté secondcclick s u | tastd &€ ACQUI ST AO.
AANNULLAO o ACLICCA PER USCIREO reind
web/mobile di cortesia/o portaled e Operatoreche interrompa il flusso di acquisto
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Il tasto di ACQUISTOp u contenere | a di ci tnmentr NGNCsbhno C

5

consentite diciture che richiamino azioni di impulso da part€liehtee non siano riconducibili

ad una chiara volont”™ di acquisto del ser
AViime APl ayo, .AScopri o e simild@

| tasti di ATTIVAZIONE, che attivano la procedura di acquisto, devono essere sensibili solo
selezione esplicdclicke. medi ante azione di f

Léarea che attiva | 6acquisto deve essere

deve corrisponder e al | é&clickd sceltaldalpdrte délliente &an m
identificabile e comunque non maggiore del%20 d e | | 6 i o digplayadispamnibigeasul

terminale.

Il CSPe OpeadatoreAP e SP,devono garantire, mediante soluzioni tecniche adeguate, che
suddettdanding pageisulti sempre necessariapeo mp | et are | 6acqui st
clicksul t AGQUISTGd i r A p p r e smoaalitd di acgdistapossilaile.

Il Cliente, dopo aver acquistato il servizio mediante doppak, riceve sempre a conferma, un
SMS gratuito strutturato secondo quanto specificato al succemsiagrafd3. 1

E6 richiesta, nell e pagine e nelle sezion
alla consultamne dei terminali compatibili.

A

Al | 61 n tutterpagme di fruiziane dedervizio dovra essere sempre presente e facilmen
individuabil e i | Selfcare(deziode Gesidné Serviaid) fisérata @lLliedte
come definita ngbunto VIl e come detigliata al successivparagrafos.7.
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Servizio  XX000000X , portale di giochi online
Cliccando dichiarl di essere magglorenne e di aver accettato
_I&C Info e Privacy e Terminall compatibili,

GRAFICA

Servizio offerto de  * X Info C
Servizicclienti@ 000X com

Cliccando accetti Ia fornitura immediata del servizio con la
perdita del diritto di recesso

Costo xx Euro

CLICCA PER USCIRE

tratterd | suoi dati per la fatturazione del contenuto
digitale acquistato. Titolare del trattamento é
Informativa completa

Figura4Gr af i ca tipo

2.3.  Attivazione/Acquisto su siti web/mobile welon router portatili, tethering tramite
navigazione su rete wh o rete fissa (SILVER)

2.3.1. Informazioni

Ferme restando le informazioni di cuiggragrafa2.1, sul sitowebi
del contratto di acquisto dstrvizio devonoessere visualizzati senza dover far scorrere la pagi
stessa, in un video configurato con una risoluzione minima di 1024x768 punti

2.3.2. Formato della pagina web

Il formato dellalanding pagenvebdovra essere conforme ai principi elencati nel paragrdfo

2.3.3.

Nel caso in cui iCliente ad esempio collegato da PC minfi tramite rete fissanon possa essere
al bropécOpetato? P @mvveronel casd irecuidleente utilizzi

riconosciuto

del | e

Modalita di attivazione tramitéOne Time Password(OTP) da web

Servizio 0000000 , portale di giochi online
Cliccando dichiari di essere magglorenne e di aver accettato

__T&C. info e Privacy e Terminali compatibili, .

GRAFICA

Servizio offertoda  *
Serviziochenti@ 00 com

Cliccando accetti che il costo del servizio sard addebitato sul
tuo conto telefonico e che il tuo numero telefonico sara
trasferito al fornitore del servizio per la fruizione delic stesso

Costo xx Euro

CLICCA PER USCIRE

tratterd | suoi dati per la fatturazione del contenuto
digitale acquistato. Titolare del trattamento é
Informativa completa

| andi nghotgaangkéle per | 6a

cd. ATer mi ni
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router mobili o connessionitethering al fine diconf er mar e htiivazioregun s
abbonamento deksvizio devono essere previsti i seguenti passaggi:

a. il Clientei nseri sce il proprio numero di ce
landing pagee clicca sutasto"CONTINUAO (Figurab);

b. il Clienter i ceve un SMS gratuito, strut tRer a
ricevere il contenut o e ¢ on fservizmainserisd ib a
PIN <PIN> 0 PASSWORD <PASSWORDella pagina web di conferma;

c. il Cliente che accede alla pagin@eb di conferma prende visione ldprezzoe dela
frequenza di abbonamento, indicatimediatamente prima e adiacenti al ta$t€ L | CC
e ABBONATI 0 o ACLI CCAr ed atAiCQUI AaTAdD at t i
al | 61 ntstessgpaginaddeinseriamento PIN;

d. il Clienteinserisce il Codice PIN/PASSWORD nella pagina di conferma e clicdastol
ACLI CCA e ABBONATI O o ACLI CCA e ACQUI S

e. il Clientericeve un SMS gratto di confermali attivazioneo di acquistalel rvizio come
indicato al successivo paragr&fd.

f. il Clientericeve, laddove previsto, il contenuto del Servizio via SMS/MMpure le
indicazion (url) per accedere aito di fruizione.

Servizio D000 0 abbonasmests, portake 8 pock antine. Cixcands Schian & exseve magrrorenne ¢ & aver acxetta TR, o praepcy ¢ Rrmnes omouitl) Sere U000 1 abbonuments, portale & poch crtne. Ciccando G & e3ere magrierose ¢ & iver accettato TG i orvacy ¢ Terminad compuctd)
Per continuare

VERIFICA IL TUO
OPERATORE

GRAFICA GRAFICA

CLICCA ECONFERMA >
— CLICCA EABBONATI »

CLICCA PER USCIRE

CLICCA PER USCIRE

Uoperatoe tatte  uck ot per 1 ftturacione de contenuts digale acquisats. Tlase del ttaments & Foperatire.  Informati Completa waw e 2

Figura 5- Grafica tipo delle landing page di attivazioremn OTP da web

2.3.4. Modalita di acquisto/attivazione tramite One Time Password (OTP) da canale mobil
web

Nel caso in cui il Cliente, ad esempio collegato dal prapriartphonén modalitawi-fi, non possa
essere riconosciuto al |l 6aowaasrelocasonrcui it @idnte
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utilizzi router mobili o connessiontethering a | fine di confer mar e
abbonamento del servizio vale quanto descritto e specificato nel preceaieyeain2.3.3dalle
lettere 3, alla lettera.

Le landing pagemobilep e r | 6attivazione di un servi z
conterranno le informazioni previste rpglragrafa2.2.1 e saranno strutturate come néflgura
6.

Le landing pagemobile per la richiestaoneshotdi un contenuto/servizio tramite flusso OTP
conterranno le informazioni previste nel paragrafd.2 e saranno strutturate come ndfigura
1.

Servizio X000  in abbonamento portale di giechi online. Cliccando dichiari di essere Servizio JOOOOOXX  in abbonamento portale di giochi online. Cliccando dichiari di essere
. maggionenne e di aver accettato T&C, Info e Privacy e Terminali Compatibili maggiorenne e di aver accettato T&C, Info e Privacy e Terminali Compatibili
Per continuare - - - -
VERIFICA IL TUO ~ /,/ S
OPERATORE e . /,/'
N S p -

N

RAFICA GRAFICA

s

e

// S \\
/x" N s AN
. e N
- g ,
- . S \
S . - ~

/ N - N
- = | ~.

Servizio offerto da xx006 Info CC 0000 Servizioclienti@xoox.com Servizio offerto da x00000¢ Info CC xo00x Servizioclienti@soox.com
Inserendo il PIN e cliccando accetti che il costo del servizio sara addebitato
sul tuo conto telefonico e che il tuo numero di telefono sard trasferito al
fornitore del servizio per la fruizione dello stesso.

Inserendo il tuo numero accetti la fornitura immediata del servizio con la perdita)
del diritto di recesso

Servizio in abbonamento  E/settimana
Inserisci il PIN che hai ricevuto via SMS

‘ ‘ Servizio in abbonamento  E/settimana

CLICCA E CONTINUA |
CLICCA E ABBONATI

CLICCA PER USCIRE
CLICCA PER USCIRE

Il tuo operatore telefonico & il titolare del trattamento Il tuo operatore telefonico & il titolare del trattamento
dei tuol dati ai fini della fatturazione del servizio. dei tuoi dati ai fini della fatturazione del servizio.

Informativa completa

Informativa completa

Figura 6 - Grafica tipo dellelanding page di attivazioneon OTP da mobile web
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Servizio XXXXXXX portale di giochi online. Cliccar iari di essere
. maggic e di aver accettato T&C, Info e Privacy e Terminali Compatibili
Per continuare
N ~
. e N s
AN ’,, . -
GRAFICA GRAFICA
X 1 N
,'/‘4
- N -
S S e \\
a =4 = N
Servizio offerto da x0o0x Info CC oo Servizioclienti@wooo.com Servizio offerto da xo000¢ Info CC 3000 Servizioclienti@oox.com
Inserendo il tuo numero accetti Ia fornitura immediata el servizio con Ia perdita Inserendo il PIN e cliccando accetti che il costo del servizio sard addebitato
del diritto di recesso sul tuo conto telefonico € che il tuo numero di telefono sard trasferito al
fornitore del servizio per la fruizione dello stesso
Costo XXEuro
Inserisci il PIN che hai ricevuto via SMS
| | Costo XXEuro
'CLICCA PER USCIRE
CLICCA PER USCIRE
Vs s ok 88 i s s cperstor lfrc ke e
dei tuoi dati ai fini della fatturazione del servizio.
Informativa completa Informativa completa

Figura 7 - Grafica tipo delle landing page di acquisto orslotcon OTP da mobile web

2.3.5. Modalita di attivazione tramite SM$accesso in wii)

Al fine di c on fagvazioaeineabbonaraentq defgizid devorm edsede previsti
i seguenti passaggi, nel caso in cuCllente ad esempio collegato wi-fi, non possa essere
ri conosci ut o allprbpicOperamd mvvermnelrcasa ire cuidlente utilizzi
router mobili o connessiartethering

a. ilClientei nserisce il proprio numero di <cel
sul sitowebe clicca sul bottone di conferma/invigigura5 del paragraf@.3.3;

b. il Clienter i ceve un SMS gr at ui tPeraccedeterailcontenue a t
confermar eel ©ati ©dangapde savized <nome servizioal costo di X
eurg(/settimandinvia Sl al 4yxxg ;

il Clienteinvia un SMS con la sintassi indicata al punto b

il Clientericeve un SMS gratto di confermadi acquisto o dattivazione del ervizio in
abbonamenteome indiato al successivo paragre8d,

e. il Clientericeve, laddove previsto, il conteoutel servizio via SMS/MMSoppure le
indicazion (url) per accedere al sito di fruizione nel casealvizi in Browsingovvero
altre indicazioni per la fruizione dsérvizio

Nelcaso in cui led at zii wa zaivovneen g @ e |d i @peratdreaam e
riconoscimato del Cliente mediante login cotdser Namee Password e sia pertanto certo il
riconss ci ment o d e [Cliedtd/hdr tiSvand appleedzione i punted della modalita di
attivazione di cui aprecederd paragrafa?.3.3
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2.4.  Attivazione/Acquistali servizi Premium tramite invi&MS
Al fine di confermar e | 6 ac q selvigiddevorm edsejmavisti |
I seguenti passaggi:

1 il Cliente digita il numero in decade 4 (48xxxxx 0 47xxxx»glativo al servizio
interessato;

il Clienteinvia al numeraun SMS corla sintassi dedicata al servizio

71 il Clientericeve un SMS gratuito di confernrthe | | 6 acc q dedtilsaitiagne del
servizioin abbonamentoome indicato al successiparagrafas.1,

1 il Clientericeve, laddove previsto, il contenuto detvizio via SMS/MMS oppure le
indicazioni (rl) per accedere alto di fruizione nel caso desvizi in Browsingovvero
altre indicazoni per la fruizione dedervizio.

2.4.1. Divieto di attivazione tramite SMS senza testo

Léinvio di un SMS con sintassi di attivaz
puo essere interpretato come vk delClientedi accedere alesvizio, indpendentemente dalla
natura dell o stesso, € nhon comporta pert

ulteriore rispetto al coststandard (da piano telefonico deCliente di i nvi o

| 6at t i v aszrvizao mabbahamentan

2.5. Flusso di dtivazione deiservizi premiumsu tablet e chiavette interngtouter mobili e
connessioni tethering
Nel caso di connessione dati effettuatdaaddet si idenificano i seguenti casi:
9 connessione su rete mobile;
9 connessionsu retewi-fi.

Per ciascuno di questi casi, dovranno essere applicate le indicazioni consmaeagrafl.2 -
2.5coerentemente con la tipologiaattivazioneprevista

Nel caso di navigazione effettuatatdbletche non supportino la ricezione di Sii$reteamobile,
ferma restando la presenza subading pagedi attivazione di tutti gli edmenti distintivi
d el | 6-ooltrd aequelli @bbligatori posizionati come descritto nella sezidhd, € necessario
prevedera valle del seconddicke pr i ma d e, lavVisdaizzaziongiaizDISCIPABMER
di confermadei Termini e Condiziondel servizig con

M indicazionedel | 6utenza telefonica s;u cui ver
1 riepilogodel costo del servizjo
9 richiestadi uncheckboxx h e ¢ o n f putametturale caettaziene tHHSCLAMER,

Nel caso di navigazione effettuatatdbletsu connession@i-fi il flusso di attivazione sara quello
webstandardprevisto nel pragrafa2.3.
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Nel caso di navigazione effettuatastaartphone ®Cbrowservia internet keye dispositivi SIM
embeddedrouter portatili e connessioni tetheringl formato della promozionelei servizi
premium e il relativoflusso di attivazione sara quelleebstandard come previsto dalgragrafo
2.3
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3. Fruizione e disattivazione deservizi premium

3.1. SMS informativo di Attivazione\WWelcome SM$

Tutti i clienti cheacquistano attivanoun grvizio premiumdevono ricevere un SMS informativo
gratuito(welcome messageon le eccezioni relative ai servaneshotdi cui al paragraf®.2).

Il messaggio deve riportare, quale contenuto minimo, le informazionaiiedécdeve essere inviato
ogni volta chel Cliente attiva un nuovo servizio

M nomeserviziof or ni t o; da ACSPO

1 abbonamento Attivo/Servizio Acquistato al COSTO di X, Y Y @l
giorno/settimana/ese

descrizioneservizio (max 50 caratteri)

per disattivare onformazioni chiamare 800442299 en di c a zurlone del

3.2. SMS informativodi Reminder

Tutti i clienti che sottoscrivono un servizmemiumin abbonamento devono ricevere almeno ogn
30 giorni un SMS gratuito informativo che ricordera loro di avere un abbonamento attivo

Il messaggio deve riportare, quale contenuto minimo, le informazioni indicate:

1 nomeservizio forntod a ALCS PO

T | 6 ab b oorsiainmevaat | COSTO diiornsetimana/eeael g
1 descrizioneservizio (max 50 caratter;i)
1

per disattivare onformazioni chiamare 800442299 en di c a zurlone del

3.3. SMS informativo di Disattivazione

Tutti i clienti che richiedono laisattivazionedi un servizio premiumin abbonamento devono
ricevere un messaggio informativo di conferma.

Il messaggio deve riportare, quale contenuto minimo, le informadiseguitoindicate e deve
essere inviato al termine della procedura di disattivazione:

1 nomeserviziof orni t o; da ACSPO

1 abbonanento dsattivatq

1 A ptrai usufruire del servizio fino al terminedeéla t t ual e ci col;o di
1

per informazioni chiamareaumeroCSP.
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3.4.  Periodicita degli addebitde serviziin abbonamento

Gli addebiti dei ervizi premium in abbonamento devono necessariamente essere effett
all 6interno del peri odo dje nelocasp ditingaossgitdlita ade
ef fett uar eClidnteeduwhaedualstag ragiohe in tale periodo (es. assenza di cred
sospensione temporanea della SIM,)econ potranno essere in nessun caso cumulaieii del
periodo successivo.

3.5. Sintassi SMS universale di disattivazione

Tutti i servizi premiumin abbonamento attivati su numerazioni in decaddedono essere

di sattivabil:i medi ante | a si nt a:sasal nume®Dréve o
utilizzato per | 6attivazione del servi zi
informativo di conferma attivazionb) in risposta al numenmittente di un qualsiasi SMS o MMS
ricevuto, relativo al servizio stesso.

L6invio del | aad sna muneraziene in desallddattiva immediatamentiitti i
servizi attivi del cliente associati alla suddetta numerazmla generazione di nuoiddebiti.

In caso di cessazione della linea, saranno disattivati tutti i servizi in abbonamento, senza bi
di alcunintervento da parte delli€nte.

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

Nel caso in cui su un numero di telefono risulti attivo un setaizio di una specifica numerazione
in decade 4, | 6invio di una s i n treeimnsediatacméng
il servizio.

La disattivazione dedervizio deve essere confermata da MSyratuito inviato aCliente.

3.6. Riconoscibilita del mittente

Nel caso di servizpremiumerogati medianteumerazione in decade 4, il mittente dei ssag)i
SMS/MMSinviati al Clienteper6 er ogazi one o0enlizido dededessbre derapredina
numerazione assegnataGBPd a | Iclie ®i8ga il servizical fine di renderne sempre ceda

i mmedi ata | 6identificazione.

3.7. Termini di conservazione dei dati

Gli Operataoi AP, SPe i CSP si impegnano a conservare i dati personali relativi agli utenti
periodi di tempo conformi alle disposizioni del Codice Privacy, nonché delle altre disposizi
vigenti.

Il n particol ar e,icolo2&del Cpdice Rrivasyt esentdal dati rélativi dl traffico
telefonico o telematico saranno conservati d@yeratori per finalita di fatturazione per un
periodo non superiore a sei me s i dall a d
congrvazione necessaria per effetto di una contestazione.
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Analogamente,d altre tipologie di dati personali, ad esempio le registrazioni informatiche (e
time-stampdi attivazione e disattivazione) delle sottoscrizionsaivizi premiumda parte de
clienti, saranno conservate dai Cf3t un periodparia 6 (sei) mesl a | | 0 adelspwizios e o
one shateda6 (sei) mesi dalla sua disattivazione, se in abbonamento, salvo cdotastaz

Decorsi i suddetti termini, i dati saranno cancellati oppwear@onimi da parte degli Operatori e
dei CSP.

Tali dati a richiesta degli Operat@P ed SRlovranno essere tempestivamente forniti dai CSP.
3.8.  Azioni a tutela delClientein caso di contestazione

3.8.1. Procedura di Rimborso

I CSP, OpetatoreSP e | @peratoreAP si impegnano, in coerenza con i ruoli rispettivament
ricoperti nell ambito della filiera di S
Codice e nel rispetto degli accordi negoziali, ad effettuare eventuali rimborsi nei confronti
clienti, laddove si ravvisi la fondatezza dei reclami ricevuti. In particolare, CSpetatoréSPe
| @peratoréAP si impegnano a garantire che, mediante procedure trasparenti definite traigli st
ogni reclamo da parte d€liente venga preso in cam e gestito in modo tempestivo ed efficace

Il n ogni ¢ aOperatoréAPlo SR SuPil Céenté @resenta un reclamo, si fara carico dell
gestione e dell 6eventuale rimborso senza

Il rimborso e subordinato alla verifica, da compiersi eB0a@iorni dalla ricezione del reclamo,
dei seguentelementi:

1. sussistenza déig di acquisto o di attivazione;

2. sussistenza, nel caso di servizi in abbonamento, del doppio click del clientasuit i i C
E CONFERMAO e ACLI CCA E ABBONATI o, nel
del cliente sui tasti ACLI CCA E CONFERM

.invio dell 6SMS i nf or mat i WeltomeSMS),aperti iservaizir
abbonanento o acquistine shatcon la limitazione di cui al paragra®o2

La contestuale presenza di tali elementi fa presumere la consapewdbzdaa c qui st o
cliente.Di conseguenza il rimborso non sara dovuto.

Al contrario, la mancanza di anche uno solo di tali elementi, fa sorgere il dirit@lidete al
rimborso integrale del servizio contestato, tramite riaccredito in traffictomede per i clienti
prepagati, entro 10 giorni lavorativi dalla suddetta verifica o nella prima fattura utile per i cli
postpagati, oppure attraverso altri strumenti tracciabili che garantiscano il riaccredito entro il d
termine, quali il bonifico bancario o la ricarica di carte prepagate, secondo quanto concordat
il Cliente.

Accertata la fondatezza della richiestd, rimborso integraledi tutti i costi addebitati
dal | 6atti vazi on edlédaeclglod sksot,ipmira esser mttermuto senzd limiti di
reiterazione da tutti i clienti prepagati pstpagati, sia consumer che business, purché |
contestazione aiinoltrata nel rispetto dei seguenti termini:

- sel mesi, decorrentionelshdtl 6acqui sto del

37



C2 General

CASP
Ver.4.0.

- sei mesi, decorrenti dalla data di disattivazione del servizio, se in abbonamento.

A tal fine, il Cliente potra rivolgersi solo per i servizi in lBbonamentp al numerogratuito

800442299]el Call Center Unicesclusivamente utilizzanda numerazionsula quale e attivo
il serviziopremium(il servizio ron funziona da telefonia fissai alternatival Cliente, anche per
gli acquisti oneshot puo contattare itall centerdel CSP,oppure il servizioclientil e | | 6 Op e
AP/SPo rivolgersi alleAssociazioni dei Consumatartilizzando i rispettivi canali di contatto.

A fronte di una richiesta di rimborso,@liente dovra essere informato kutliverse modalita di
blocco di attivazione dei serviZidrring) previste dal propri@peratore

Il Cliente potraavvalersi in ogni momento delle proceddridarring richiedendoné &iaazione
o ladisattivaziona | | 6 Op e r at ipnopi callderttered eventuadi olteriori modalita quali
u ra@awebdedicatee/o applicazioni diself care

3.8.2. Supporto e&lle Associazioni deConsumatori

Le Associazioni dei Consumatori potranno fornire assistangkenti per la disattivazione la
richiesta di rimborsdei servizipremiumnon volutiattraversau n 6 a p p o s i twabdel @Q e
Unico messa | oro a disposizione. I n prese
atte ad identificare la persona preposta ad operasggsseima, questi potra collegarsi al portale e
previa acquisizione delle necessarie liberatorie da parte€lomite accedere al sistema per
verificare | 0even tpremiumsullgpnureesagione iatereddaf@mosedadw i
direttamenteladdoverichiesto, alla loro disattivazione. Attraverso la medesima interfaceiea
fornit o ade A8sodmzicman contattatiretto con il servizio di assistenza clienti del
CSP, cui potra essere sottoposta la richiesta di imbBisasetti operativi verranno condivisi e
verbalizzati con i rappresentanti incaricati dal CNGhbtranno essere rivisti in seno al Comitato
di Garanzia.
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4. Servizio di assistenza Clienti

4.1. Numero unico di assistenza Clienti: il CC Unico

| CSP, attraverso la prdp associazione AssoCSP, hanno attwn servizio di assistenza clienti
centralizzato attraverso unumeroverde, totalmente gratuito per il chiamarten copertura B4

7 giorni su 7 | Clienti, chiamando il numero verde 800442299 dal proptimeromobile,
potranno verificare la presenza di serp#miumattivi in abbonamente, dtraverso un sistema
IVR, appositamente predisposto con voce guida, potranno richiederne la disattiealiiensere
messi in comunicazione con il servizio di assistenza clienti del CSP titolare del servizio, dal q
ottenere informazioni, richiedere la disattivazione e/o un eventuale rimborso in cas
contestazioni sull 0at tonedalgervikisme o sul |l a ma

Nel caso in cui iCliente chiami il numero verde pachiedere il rimborspsia prima che dopo la
disattivazione, il CC Unico provvedera, come descritto al punto 4.5, ad inoltrare la chiamata
il servizio di assistenza clienti d&ISP che dovra gestire la richiesta in conformita con quan
previsto alparagrafd3.8.1

In alternativa ilClientepotra, anche successivamente alla disattivazione del servizio, contatta
servizio di assistenza clienti del prop@peratoreAP o del CSP titolare del servizio, chiamando
il numero telefonico ricevuto nel messaggio di conferma di avvenuta disaitiea@ili cui al
paragrafa.3).

4.2, Attivazione sul CC Unico e servizio di assistenza clienti

| CSP che vogliono offrire servipiremiumdevono essere integrati al servizio di CC Unico,
secondo le specifiche ricevute dagli Operatori, e disporre di un servizio di assistenza clienti
operatoreattivo tutti i giorni per un minimali 12 ore (dalle 9:00 alle 21:00).

Il servizio di assisteredel CSP deve accogliere il trasferimento della chiamata ricevuta s
numero verde ed essere raggiungibile tramite numerazione geografica

Gl i addet ti all 6assistenza dovranno forni
disattivazime e prendere in carico le eventuali richieste di rimborsi secquaato previstamel
presente codice.

Qualsiasi nuovo servizipremium prima della commercializzazione, deve essere collegato al
piattaforma IVR del CQJnico per poter essere riconos@wal sistema e consentirne la gestion
e la disattivazione automatica.

4.3.  Orari di disponibilita del servizio

Il servizio di assistenza Clienti deve essere disponibile suU@i€o 7 giorni su 7, con orario-0
24, mediante IVR.

Il supporto diretto da parte dnoperatoredel servizio di assistenza deve essere garantito 7 gior
su 7 dalle ore 9.00 alle ore 21.00.
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4.4, Dimensionamento del servizio

Il numero di assistenza Clienti del CC Unico deve essere dimensionato in maniera tale da
gestire le chiamateimet r at a e comunque con un numero
inferiore a 30.

Il servizio di assistenza Clienti del CSP deve essere dimensionato per garantire la gestio
Clienti con il seguente livello di servizio:

- tempo medio di accesso@lberatoradel servizio pari a 3 minuti, misurati come intervallo
di tempo tra il momento in cui viene completata correttamente la selezione del nume
assistenza eoperaiaresntaorrispende abliente per fornird il servizio
richiesto(Rilevazione dati su base annuale);

- il tempo di attesa tra il momento in ¢
trasferimento ad uoperatoreed il momento in cui la richiesta viene accettata dal prim
operatoredisponibile, non potra esee superiore ai 30 secondi, al netto dei messag
obbligatori in temaprivacy, per |1 680% dell e chiamat e
clienti nell 6arco dell e 12 ore.

45. I nterazione mediant e r i s popenatbietelefanieco a ut
Alpi mo | ivell o dell 61 VR del CC Unico deve
servizi in abbonamento presentata in modo chiaro e riconoscibile.

Selezionando | 6opzione n0Di smredlternatvamerderp@poSa

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

b. la possibilita di essere messo in comunicazione coopenatorese la chiamata e stata
effettuata nell orari o di copertura pr

I n caso di disattivazione effettuata attr
al Cliente verra presentata la possibilita di essere messo in contatto @ueratwe telefonico.

4.6. Invio di un SMS di avvenuta disattivazione (Ticket)

Una volta completata la disattivazione attraverso la procedura automatica IVR oapmratore
il Cliente dovra sempre ricevere un SMS di comiz di avvenuta disattivaziongale SMS,
completodegli elementi di cui al paragra83. edi data e ora di ricezione, potra essere utilizzat
dal Cliente in caso di contestazioni, unitamente al proprio numero telefonico.

4.7. Assistenza Clienti sui siti di fruizione del servizio

Suisiti di fruizione dei servizpremiumd eve esser e r esa Afdadipelicare b
(denominata fAGestione Profiloo o AGestio
direttamente dalla homepage e posizionata in modo da essereibidm (Egguras).
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Home Page <Nome Servizio>

Contenuto

CLICCA & ACGQUISTA X Euro/Sett

Contenuto

CLICCA e ACQUISTA X Euro/Seit

Contenuto
CLICCA e ABBONATI X Euro/Satt

Contenuto

CLICCA e ABBONATI X Euro/Sett

| LA ]
‘ A ‘ ‘ Gestione Profilo ‘

Figura8-Gr af i ca tipo della home page dell 6

Legenda
A: Pulsanti menu

L 0 A iSdfearedi disattivazionaleve prevdere almenoKigura9):

a. il link alle info su costi servizio, terminali compatibili, info syblavacy, dettagli su come
contattare il CSP attraverso il CC Unjico

b. 1l6mzi one denominata ADiIi satti va®5eéfcare ser

c.al 6interno del | 6 ataeassibiita pea iCliente di disativaeeil s
servizioin tal casaicevendoun mesaggio di conferma disattivazione avvenuta.

Disattivazione servizio

Come disattivare

Clicca DISATTIVA per disattivare I'abbonamento al
servizio )

Torna alla Home
Terminali compatibili

Cookie Policy
Info & Costi

Figura9-Gr af i ca tipo della page di disattivazio
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5. Servizi a Contenuto Sensibile

5.1. Classificazione dei contenuti sensibili

Gli Operatorji CSPe gli OperatoriSPsi impegnano a classificare i contenuti sensibili sulla ba
della classificazione comune. La classificazione comune é stata adottata dai soggetti firmatari
base deglii i mpegni GSMAleesconformeniented allanioetivaovigedte |
(delibera 661/06/CONShonché in corso di adozione a seguito della pubblicazione del decr
legislativo 7 dicembre 2017 n. 203, in tema di videogiecbpereveh

La classificazione doarprevedere almeno due categorie distinte di conteeusibili:

1. i contenutiglamouro a bassa&ensibilita definiti come quei contenuti che rispettano il
Afcomune senso del pudor eo;

2. i contenutiadult o ad altasensibilita nella cui categoria rientrano tutti gli altri contenuti
sensibili offerti.

Gli Operavri AP ed SRe i CSPsi impegnano a prevedere almeno due modalita distinte di acce
ai contenuti sensibili sulla base della tipologia di contenuto offgidmouro adult

Per le modalita di accesso alle due tipol@jiemanda aparagrafi5.2e 5.3

La classificazione dei contati € parte integrante dei contraith Operatori SP €SP che si
impegnano ad identificare e classificare i contenuti conformementeuaatay indicato
d a Operatorali Accesso

5.2. Informativa aree a contenuto sensibile

L6accesso a s eranutizansibdi pué aveenite gotamto pravia informativa sull
natura del servizio ed esplicita accettazione da parte del richiedente.

Léaccesso all a nmmobilewelewebdaore cordenus sensiili deve essere
preceduto da una pagina informativa, contenentmkiche espliciti la conferma della volonta del
Cliente ad accedere ai servizi presenti in tale area.

5.3. Aree ad accesso con PIN

Léaccesso ad ar eet ic o@paritdochPticane ad altsersibildas grotetto ¢
da un apposito PIN, ai sensi della deliber&61/06/CONS.

! PI'N per | 6attivazi onGOperatoriAP ailsdli Cliersgi maggiaanni v
titolari del contratto o reali utilizt or i (regi st Opetatorg ohe ne faxdianct
esplicitamente richiesta.

Léattivazione a servi zi i n abbonamento
d e Operatore

! fiFourth Implementation Review of the European Framework for Safer Mobile Use by Younger Teenagers
Childrend aprile2014
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54. Al tri strument i di tut el esenpildld | 6access

|l genitori, i tutori e |l e persone che son
fruizione dei servizi con contenuti sensibili in modalitd permanente.

La richiesta puo essere effettuata chiamando il humero di assistemza tcli Operatdredi 6
Accessooppure tramite altri canali eventualmente resi disponibili dallo stesso.

Il blocco dei contenuti deservizi inibira il Cliente dal ricevere qualsiasi contenuto sensibile si
per tramite di SMS e MMS i n debdeswvehe 4, che

5.5.  Portabilita servizipremiumin caso diportabilita del numero di telefono

In caso di portabilita del numero mobile, ai sensi della delilberdd7/11/CIR, iservizi a
sovrapprezzo in decadeodforniti tramite connessione dati su reti di telecomunicazione mobil
forniti da soggetti diversi dalonatinge at t i vi  8i oumerd eiporeato, z@tinuaho, di
norma, ad essere fruibili nel rispetto dei principi di trasparenza espressi nel presente Codi
Condotta.

Per il mantenimento dei servizi in oggetto, deve sussistere un accordo fra il fornitore del ser
e Obeddoremo b i | eecipenb, ifimodo da poter garantire la fornitura del servizio ed i
relativo addebito sul credito d€liente

In ogni caso ilCliente deve essere informato della eventuale portabilita del sepizimiumed
espressamente accelgar
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6. Comitato di garanziadei servizivas

Il Comitato di garanziaei servizivas(di seguito anche Comitatajostituito in data 27 ottobre
2017 nell dambito adieglolra zgmae i Mantl dAiudmoe i t -
25 luglio 2017, estain carica fino al 26 ottobre 201 Il Comitato continuera adesercitare le
proprie funzioni anche oltre tale daéino alla costituzione di un nuovo Comitato.

I Comitato potra sciogliersi qualora dovessero intervenire modifiche regolamentari tal
renderlo non piu necessario

6.1. Finalita e azioni

I Comitato si pone i seguenti obiettivi:

ajgarantire i presidio costante del
premium

b) garantire lacompliancedel processo di attivazione dei servigemiumseondo le
regole e modalita individuate nglesente testo

c) identificare e adottare nuove misure intese alla piu ampia tutela del cliente da form
attivazione inconsapevole di servizi non voluti.

Il raggiungimento degli obiettivi individuati d&lomitatqg fermo restando il generale principio di
autonomia di cui al paragrafo 6&;viene tramite le seguenti azioni

i) condivisione degli esiti delle attivita di monitoraggio condotto dagli operatediante
la societa affidataria individuata secondaio disciplinato al successiyar. 7, per
verificare lacompliancedel processo di attivazione dei senpeemium

i) individuazione delle azioni da porre in essere nei confrontiatgent servicerovider
nel caso in cui sia riscontrata la violaziondleleegole dicompliancedella user
experienc®@ i | superament;o dei KPI 6s condi

iii) definizione di nuove misure necessarie per far fronte a eventuali pratiche scorrett
parte deccontent servicgrovidern e | | 6 o f f e premiumd rella gestionedel z
Cliente (ad es. potranno vedersi applicare modalita di attivazione piu rigide
vincolanti, o, nei casi piu gravi, la chiusura definitiva dei propri servizi).

In particolare, per il raggiungimento delle finalita individuate, il Comifabcede con:

Ala raccolta e | danali si cCorvérteom Rate, Indtant
Churn, Tasso di Reclami) relativi ai servigiemiume al | 6 andament
competenza;

A laredazione di Rappomensilid a i nv i ar eecandolqdastaprevisto nelld

standardunico di reportisticai cui al documento relativo al sistema di misure Agcom

A la formulazione di proposte e di azioni atte a mitigare e risolvere eventuali fenom
distorsivi presenti sul mercato di riferimentongoarticolare attenzione alla tutela dei
consumatori, allacompliancedei servizi offerti in massima trasparenza e dell
sicurezza tecnologica di supporto alla commercializzazione dei servizi di riferimen

44



C2 General

CASP
Ver.4.0.

6.2. Composizione e funzionamento

Il Comitatq nellasua composizione ordinaria,costituito da un massimo di tre componenti di
ciascuno dei principali OperatdkP attivi sulmercato deservizi premiume da un massimo di tre
componenti di ciascuno dei principali Operatori SP

Partecipano alle riunionsenza diritto di voto, anche tre rappresentanti dei CSP, nominati di vo
in volta attraverso la propria associazione AssoCSP.

| componenti designati saranno scelti tra i funzionari dei Dipartimen
MarketingRegolamentari/Legali delle rispettive orgarizioni aziendali, fatta salva la possibilita
di estendere la partecipazione a funzionari degli operatori appartenenti ad altre Funzioni azi
in caso di approfondimenti su tematiche specialistiche. Per ogni componente effettivo e pre
un componentsupplente.

Il Presidente del Comitato viene scelto tra i componenti designati a maggioranza e il suo ma
ha durataannualela Presidenza sara assunta a rotazione fpgliatoriAP.

Il Comitato si riunisceogni tremes, salva la possibilita di pvedere la convocazione con tempi
piu ravvicinati e individua misure e sanzioni che ogQperatoreAP ed SPapplichera in modo
indipendente per poter far fronte a pratiche in violazione della normativa vigente a tutela
consumatore (quale, atitoloesdmpf i cati vo e non esausti vo,
0 senza garantire la piena consapevolezza del consumatore) e/o comportamenti integranti p
commerciali scorrette determinate, coipgnvo
riunione/incontro verra redatto un resoconto analitico e dettagliato (verbale) cfateaiecolare

a tutti i partecipanti. Le decisioni prese dal Comitato sono riportate nel medesimo verb
verranno ¢ o mu nnoechéigkoperdtoli APfed $Peeventwalmente non presenti all
riunioni.
L6Ordine del giorno delle riunioni sar’”™ d

Tutti i partecipanti al Comitato devono garantire il rispetto della riservatezza circa lo svadtgim
delle attivita dello stesso, incluse le informazioni oggetto di discussione.

Il Comitato, h composizione allargata ai due rappresentanti delle Associazioni dei consum
nomi nat i dal CNCU, S i riuni sce, s a lalvfinoe dmo
analizzare e far fronte in tempi rapidi alle eventuali problematiche e anomalie che si dove
ri scontrare nella pronopemuomne e nell 6offer

A tutte le riunioni del Comitatosia in composizione ordinaria che allargadafra, a propria
di screzione, partecipare | 6Autorit”™ che v
e dei relativi ordini del giorno.

Resta salva | a facol t?™ del |l 6 Autori t”~ di c
del giorno.
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7. Attivita di monitoraggio dei processi di attivazione ed acquisto dei servizi
premium

Gli operatori AP ed SP sottopongqre proprie spessecondo quanto previsto dal successiv
paragrafo 7.2 rispettivisigemi di attivazione dei servipremiumad un processo dionitoraggio
che ne certifichi l@ompliancealle regole di cui al presente CA8BRa capacita di rilevare eventuali
attivazioni fraudolente

A tal finei | Comitato, I n composizione ordinard.i
relativi a societa di comprovata esperienza nel settore del monitoraggio dei peswihim
successivament® |A u t celezionasuylla base dei requisiti di cui al sessivo paragrafo 7.1
almeno 2Societa che rispondono agli stessi e ne comunica i nominativi al Comitato ch
composizione ordinaria selezionera quella che tra le stesse offrira le condizioni econo
migliori.

Léattivit”™ dirignacdawe t or aggi o deve

- lafase di preattivazione del servizipremium attraverso il controllo délussi provenienti
da tutti i canali pubblicitayi

- lafase di acquisizione del consenatiraverso la verificaella conformita alle regole del
CASP dellagraficadelle landing pagee della volontarietéldld a ¢ q u i s t aziorg r
del doppiaclick;

- lafase di postttivazioneattraverso la verifica diel ricezione dei messaggi daring e
dela effettiva corrispondenza del contenuto acquistato da parte del clierteradieioni
previste.

I risultat:i del I 6attivit”™ di dalla®aocieth inocareagglii o
Operatori AP edperatori SP limitatamente ai servizi di propria competenza

La medesima Societd,fane di consentire laverificd e | | 6 ef fi caci a e del
di cui al presente Codice,e n d e di s p o n tutbiiridultati rgldtiVi abladotalitaodei flussi
collezionati,di numerosita non inferiore 4D00 al giornosia mediante accessori@al timesia
mediantaeportperiodiciche dovranno presentdeestesso livello di dettaglio utilizzatzer quelli
inviati agli operatori AP ed SP.

Tut ti i flussi moni torati, devono recar e,
catena del vare ovveroAd network sito delpublishey CSP, HUBtecnologicj SPed AP e
gualsiasi altro soggetto coinvoltal fine di dare la piu ampia visibilitélei ruoli e ddle
responsabilita di ciascuno di essi nelidue chain,a prescindere dgi eventualirapporti di
integrazione e proprieta intencenti tra di essi

Tutti i flussi collezionatdevono altresi essere aggregetr servizio, per Operatore, per CHEt
tipologia di problema rilevato

L6O6Autorit?” super vi si on a atside monitoraggip e andlizza ogei
eventuale problematica in materia, fornemsentualmenténdirizzi per le attivita della Societa,
tra cui anche il rinnovo dell 6i ncarico o

Léattivit?’ di moni t or aggi onndvabile dal Camitato, santita
| 6Autori t?”
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7.1.  Requisiti della Societa incaricata del monitoraggio

La Societ” i nc amonitoraggi@dewk pdsdedere t seguenti réquisitid i

a avere una competenza pr egr e sdantralimedahtene
il monitoraggio dei contenuti offerti dai principali operatori di rete mobializzati
all i ndividuazionaedil 6pt 8t v apremiontre k& qualo b
click jackinge mobilemalware

b) non essere un epatoe di comunicazioni elettronich@ avere rapporti di clientela con
AP, SP e HUB tecnologici

C) non essere in nessun rapporto di controllo o di colleganwmd\d network sito del
publisher CSP, HURecnologicj SPedAP e qualsiasi altro soggetto coinvolto nella caten
del valore dei serviziremium

d) a fini della sussistenza del requisito di cui alla lettera c), € ostativo ogni rapporto
controllocomed e f i ni t o dal PPél&¥décreto kdslativa3duplim20051n4
177eper col l egamento, oltre alléinfl uén
ogni rapporto atto a determinare un vantaggio competitivo in capo ad un operatore ero
serviz di comunicazione elettronica;

e) disporre degli strumenti che gli consentano di svolgere tutti i controlli previsti nel rispe
dei tempi concordati.

7.2. Costi del | 6attivit™ di monitoraggio

| costi del pa@agrafo? donointeramedté a carica degh dperafd?ied SRi quali,
concordano direttamente ctamSocietaaffidatare, le modalita di fatturazione e pagamento dell
attivita di monitoraggio.

Tali costi dovranno esser ripartiti sulla base di un criterio proporzionale, che tenga conto
presenza degli stessi operatori sul mercato dei semamiium

2Cfr . comma 1 4 contrdlle kussisi,rahche cdn3riferimento a soggetti diversi dalle societa, nei casi previ
dall'articolo 2359, commi primo e secondo, del codice dvile

SCfr. c omma 1 Bcontrdlle $i todsalera esisteAtd nelfa forma dilfluenza dominante, salvo prova contraria,
allorchericorra una delle seguenti situazioni: a) esistenza di un soggetto che, da solo o in base alla concertazione con altri
abbia la possibilid di esercitare la magjoranza dei voti dell'assemblea ordinaria o di nominare o revocare la maggioranza de
amministratori; b) sussistenza di rapporti, anche tra soci, di carattere finanziario o organizzativo o economico idosegaio®n
uno dei seguenti effetti: 1) laasmissione degli utili e delle perdite; 2) il coordinamento della gestionéndpiesa con quella di
altre imprese ai fini del perseguimento di uno scopo comunéatjibuzione di poteri maggiori rispetto a quelli derivanti dalle
azioni o dalle quote gssedute; 4)éattribuzione a soggetti diversi da quelli legittimati in base all'assetto proprietario di poteri
nella scelta degli amministratori e dei dirigenti delle impresef@$doggettamento a direzione comune, che puo' risultare anch
in base allecaratteristiche della composizione degli organi amministrativi o per altri significativi e qualificati elednenti
4Cfr. comma 2Somb&dnsiderate sociefs Bdhteollafe:

1) le societa in cui uialtra societa dispone della maggioranza dei \estércitabili nelfassemblea ordinaria;

2) le societa in cui ulaltra societa dispone di voti sufficienti per esercitarénftuenza dominante nélssemblea ordinaria;
3) le societa che sono sotto influenza dominante @iltra societa in virtu di partolari vincoli contrattuali con essa.

Ai fini dellGapplicazione dei numeri 1) e 2) del primo comma si computano anche i voti spettanti a societa controllate, a so
fiduciarie e a persona interposta; non si computano i voti spettanti per contoidi terz
Sono considerate collegate | e societ”™ sulle qual:@i ndo 6 a
nell dassemblea ordinaria pu, essere esercitato al meno
borsab.
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8. Adesione al Codice

Il presente @diceé applicatodagli OperatoriAP, dagli Operatori SP dai CSPche lo integrano
nei propri contratti commerciali.

Gli OperatoriAP, gli OperatoriSP ed i CSP, ciascuno pexquanto di propria competenzsi
impegnano a rispettare ed attuare tuéeregole di condottaontenute nel Codice sono
responsabilddla loro corretta applicazione

Il Codice, redatto in linguataliang € pubblicatosui sitiwebdi tutti i soggetti tenuti alla sua
applicazione

Il presente Codice costituisce aggiornamento del Codice di Condotta sottoscritt@i® uhatggio
2008e successivamente integrato in datandgembre2009e 18 luglio 2013

Gli Operatori AP, gli Operatori SP ed i CSPimpegnanad adeguare le proprie informazioni
commerciali e in generale tutta la propria offerta alle nuove regole contenute nelg(asgice

e a adeguareciascuno nei limiti della propria competengh,mpegnia livello contrattualera

le parti.

Napoli, 2019

49




