PS11532 - TELECOM-TIM IN NAVE
Prowedimento n. 28301

L'AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MER CATONELLA SUA ADUNANZA del 14 luglio 2020;
SENTITO il Relatore Professor Michele Ainis;

VISTA la Parte II, Titolo III, del Decreto Legislativo 6 settembre 2005, n. 206, recante “Codice del Consumo” e
successive modificazioni (di seguito Codice del Consumo);

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in materia di pubblicita ingannevole e comparativa, pratiche
commerciali scorrette, violazione dei diritti dei consumatori nei contratti, violazione del divieto di discriminazioni e
clausole vessatorie” (di seguito Regolamento), adottato dall’Autorita con delibera del 1° aprile 2015;

VISTA la propria delibera del 17 e 18 marzo 2020, con la quale, ai sensi dell'articolo 7, comma 3, del Regolamento, &
stata disposta la proroga del termine di conclusione del procedimento, in considerazione dell’'emergenza sanitaria in
corso, della necessita di assicurare alle Parti il pil ampio esercizio dei diritti di difesa e di garantire il pieno dispiegarsi
del contraddittorio;

VISTI gli atti del procedimento;

I.LE PARTI

1. Telecom Italia S.p.A. (di seguito anche Telecom Italia, Telecom o TI), in qualita di professionista, ai sensi
dell’articolo 18, lettera b), del Codice del Consumo, avente sede legale in Milano e operante nel settore delle
telecomunicazioni. Il bilancio della societa al 31 dicembre 2019 presenta un valore dei ricavi paria 17,97 miliardi di

eurol.

2. Grimaldi Group S.p.A. (di seguito anche Grimaldi), in qualita di professionista, ai sensidell'articolo 18, lettera b),
del Codice del Consumo, avente sede legale in Palermo e operante nel settore del trasporto marittimo. Il bilancio della

societa al 31 dicembre 2019 presenta un valore dei ricavi paria 95.511.007 euro?.

3. Compagnia Italiana di Navigazione S.p.A. (di seguito anche CIN), in qualita di professionista, ai sensi
dell’articolo 18, lettera b), del Codice del Consumo, avente sede legale in Milano e operante nel settore del trasporto

marittimo. Il bilancio della societa al 31 dicembre 2018 presenta un valore dei ricavi pari a 378,143 milioni di euro3.

II.LE PRATICHE COMMERCIALI

4. Il procedimento & stato avviato per valutare le condotte, poste in essere da Telecom Italia, da Grimaldi e da CIN
a partire almeno dal mese di giugno 2019, di seguito descritte.

Condotta sub a): Telecom Italia avrebbe addebitato ai propri clienti costi per la fornitura del servizio di roaming
marittimo, in assenza di adeguata e tempestiva informativa sia sull'abilitazione d ella scheda SIM alla relativa fruizione,
sia sull'automatico funzionamento del servizio sulla nave, oltre che sui relativi costi e, dunque, in assenza dirichiesta
della fornitura da parte dei clienti.

Condotta sub b): Grimaldie CIN non avrebbero fornito ai propri passeggeri adeguata e tempestiva informativa circa
|'esistenza del servizio di roaming marittimo a bordo delle imbarcazioni.

III.LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO

1) L’iter del procedimento

5. In relazione alle pratiche commerciali sopra descritte, in data 26 novembre 2019 € stato comunicato alle Parti
I'avvio del procedimento istruttorio n. PS11532 per possibile violazione degli artt. 20, comma 2, e 22 del Codice del
Consumo, da parte di Grimaldi e CIN, e artt. 20, comma 2, e 26, comma 1, lettera f), del Codice del Consumo, da
parte di Telecom Italia, e, in data 4 dicembre 2019, & stata effettuata la verifica ispettiva presso la sede di Telecom
Italia in Roma.

6. Nelle date 24 dicembre 2019, 20 gennaio 2020, 21 gennaio 2020 e 30 gennaio 2020 Telecom Italia ha inviato le
risposte alle richieste di informazioni4,formulate nella comunicazione di avvio del procedimento e nel corso
dell’audizione del 15 gennaio 2020.

1 [Cfr. Bilancio di es ercizio di Telecom Italia S.p.A. al 31 dicembre2019.]
2 [Cfr. Bilancio di es ercizio di Grimaldi al 31 dicembre 2019.]

3 [Cfr. Bilanciodi eserciziodi CIN al 31 dicembre2019.]

4 [Docc. 25,34, 35€ 37.]



7. In data 19 dicembre 2019 Grimaldi ha inviato le risposte alla richiesta di informazioni® formulata nella
comunicazione diavvio del procedimento.

8. In data 5 febbraio 2020 CIN ha inviato le risposte alla richiesta di informazioni ® formulata nella comunicazione di
avvio del procedimento.

9. Telecom Italia & stata sentita in audizione in data 15 gennaio 20207,

10. In data 20 gennaio 2020, Telecom Italia, ai sensi dell’articolo 27, comma 7, del Codice del Consumo, ha

presentato impegnivolti a rimuovere i profili di scorrettezza della pratica commerciale oggetto di contestazione 8.

11. Tali impegni sono stati rigettati dall’Autorita nell'adunanza del 10 marzo 2020 e la relativa comunicazione ¢ stata
inviata alla suddetta Societa in data 12 marzo 2020°. Essisono stati ritenuti [omissis]*.

12. In data 13 febbraio 2020, CIN, ai sensidellarticolo 27, comma 7, del Codice del Consumo, ha presentato
impegni volti a rimuovere i profili di scorrettezza della pratica commerciale oggetto di contestazione 10,

13. Gliimpegni presentati da CIN sono stati rigettati dall’Autorita nell'ladunanza del 10 marzo 2020 e la relativa

comunicazione & stata inviata alla suddetta Societa in data 12 marzo 202011, Gli impegni sono stati ritenuti fomissis].

14. In data 19 marzo 2020, & stata comunicata alle Parti la proroga del temine di conclusione del procedime nt012,

in considerazione dell’emergenza sanitaria in corso e della necessita di assicurare alle Parti il pit ampio esercizio dei
diritti di difesa e di garantire il pieno svolgimento del contraddittorio.

15. 1In data 12 maggio 2020, & stata comunicata alle Parti la data diconclusione della fase istruttoria ai sensi
dell’articolo 16, comma 1, del Regolamentol3.

16. In data 1°giugno 2020, Telecom Italia ha trasmesso la propria memoria conclusiva 14,

17. 1In data 4 giugno 2020 é stata inoltrata richiesta di parere all’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni, ai

sensie pergli effetti di cui all’articolo 27, commi 1-bis e 6 del Codice del Consumol>. 1| parere dell’Autorita di settore
€ pervenuto in data 3 luglio 2020.

2) Le evidenze acquisite emerse nel corso del procedimento
Le segnalazioni

18. In relazione alle pratiche oggetto del procedimento sono pervenute sette segnalazioni, da cui emerge che
Telecom Italia non avrebbe fornito un‘adeguata informativa ai propri clienti sull’abilitazione della scheda SIM alla
fruizione del servizio di roaming marittimo e sull’automatico funzionamento dello stesso sulla nave, oltre che sui
relativi costi; pertanto, tale servizio sarebbe stato erogato senza alcuna richiesta da parte dei clienti. Soprattutto nel
periodo estivo, i clienti che hanno viaggiato con navio traghetti su tratte italiane avrebbero subito I'addebito da parte
di TI di ingenti costi peril servizio di roaming marittimo, senza aver richiesto tale servizio.

Il funzionamento del servizio di roaming marittimo

19. II servizio di roaming marittimo (di seguito anche di RM) consente ai consumatori, titolari di un‘utenza di
telefonia mobile, di usufruire dei servizi di comunicazione mobile durante il trasporto marittimo all'interno di un
traghetto, utilizzando il proprio dispositivo cellulare GSM anche quando viene persa la copertura della rete terrestre. I
servizio in questione & assicurato da un sistema che si basa su un collegamento satellitare che opera tramite la
stazione-base (“BTS maritime”) di un operatore telefonico installata a bordo del traghetto, su ripetitori installati in
diversi punti della nave (che compongono la rete indoor marittima) e su un ripetitore satellitare per la connessione
satellitare. Tale sistema collega, via satellite, commutando anche il segnale cellulare del GSM in segnale satellitare e
viceversa, i terminali mobili con tecnologia GSM dei consumatori presenti sulle navi alle antenne della rete mobile
installate a terra.

20. Il servizio di roaming marittimo inizia ad essere erogato automaticamente, utilizzando la rete marittima a bordo
dell’imbarcazione, quando I'imbarcazione si allontana dalla costa, ossia a partire da circa [ 1-5] miglia nautiche, e i

5 [Doc. 25.]
6 Doc. 41.]
7 [Doc. 32.]
8 [Doc. 34.]
9 [Doc. 50.]

[Nella presente versione alcuni datisono omessi, in quanto si sono ritenutis ussistenti elementi di riservatezzaodi segretezza delle
informazioni.]

10 /poc. 437

1 1poc. 49.]

12 [Docc. 51,52 e 53.]
13 /Docc. 62,63 ¢ 64.]
14 /poc. 67 € 68.]

15 poc. 69.]



cellulari GSM non sono pil collegati alla rete terrestre. Il collegamento alla rete marittima viene meno quando lanave
si riavvicina alla costa e il terminale mobile siriaggancia automaticamente alla rete terrestre.

21. La tipologia degli operatori tipicamente coinvolti nella fornitura del servizio di roaming marittimo comprende: (1)
la compagnia marittima sulla cui imbarcazione sono installate le apparecchiature necessarie per il collegamento
satellitare (stazione e ripetitori), (2) il fornitore della connessione satellitare (operatore satellitare), (3) |'operatore che
fornisce e gestisce le apparecchiature di bordo (operatore marittimo), (4) I'operatore di telecomunicazioni che fornisce
il servizio di telefonia mobile agli utenti passeggeri, che, per ciascuna imbarcazione, puo6 coincidere con |'operatore
marittimo, oppure I’'operatore di telecomunicazioni pud acquistare dall’operatore marittimo il servizio in parola per i
propri clienti. E possibile inoltre che la compagnia marittima ospiti diversi operatori marittimi, che forniscono, ciascuno
con i propri apparati e ripetitori, i servizi di telecomunicazione sulla nave.

22. Diversamente da quanto sostiene il Professionista, il servizio in questione risulta distinto, dunque, dal cd.
roaming internazionale, che permette di utilizzare il servizio di comunicazioni mobili ordinarie anche all’estero tramite
accordi di ospitalita ovvero di roaming internazionale con gli operatori mobili terrestri dello Stato estero. Infatti, il
servizio in questione, sebbene utilizzi nella sua definizione I’'espressione “roaming”, utilizza una diversa tecnologia,
fondata sul collegamento satellitare, rendendo possibile, grazie alla connessione satellitare e all'installazione di reti
all’interno di talune imbarcazioni, la fornitura dei servizi di comunicazione mobile, tramite GSM, in alto mare a bordo di
imbarcazioni dotate della speciale rete.

23. Inragione delle caratteristiche tecniche del servizio di roaming marittimo, i costi dello stesso risultano molto piu
elevati rispetto a quelli regolamentati dei servizi di comunicazione mobile in roaming che utilizzano la rete terrestre.
Infatti, come rilevato dalla stessa AGCOM, peril servizio in esame, non trova applicazione la disciplina europea sul
roaming (cd. roaming like at home), di cui al Regolamento (UE) n. 2012/531, modificato dal Regolamento (UE)
2015/2120, e al Regolamento di esecuzione della Commissione (UE) 2016/2286 (Linee guida di roaming al dettaglio),
trattandosi di servizio fornito tramite reti satellitari e non terrestri, per il quale non sono previsti, infatti, massimali
tariffari.

24. A fronte dell’assenza di tariffe regolamentate, secondo la Raccomandazione della Commissione del 19 marzo
2010 relativa all’'autorizzazione dei sistemi peri servizi di comunicazione mobile a bordo delle navi (2010/167/UE), “ gli
Stati membri dovrebbero adottare le misure adeguate a garantire che i consumatori e gli altri utilizzatori finali siano
adeguatamente informati dei termini e delle condizioni d’uso dei servizi MCV".

25. Nello stesso senso, le Linee guida sul roaming al dettaglio dell’lOrganismo dei regolatori europei delle
comunicazioni elettroniche BEREC richiedono che i clienti “devono essere informati dai fornitori di roaming di eventuali
spese aggiuntive per tali connessioni e forniti delle disposizioni contro le bollette esorbitanti quando si utilizzano i
dispositivi mobili, in particolare nei casi in cui i clienti si connettono automaticamente alla rete mobile quando sono su
una nave o in aereo”1®.

26. Il BEREC spiega nelle citate Linee Guida perché il servizio di RM & deregolamentato: le reti satellitari installate su
navi e aeromobili, non essendo qualificabili come reti terrestri, non rientrano nella nozione di " rete ospitante” di cui al
Regolamento n. 531/2012. I| BEREC prevede infatti che “Non appena il dispositivo mobile di un cliente in roaming si
connette ad una rete diversa da una rete ospitante di cui al Regolamento, ad esempio una rete satellitare, i servizi di
roaming offerti da una rete di questo tipo non sono coperti dalle disposizioni del Regolamento in quanto non € una rete
terrestre e richiederebbe quindi I'uso di un dispositivo diverso”. 1| BEREC spiega che “Questo vale anche per le
chiamate effettuate a/da navi o aerei che utilizzano GSM/UMTS picocell come tecnologia di accesso combinato con un

backhaul satellitare al fine di fornire servizi ai passeggeri e all'equipaggio 17,

27. Le modalita di disattivazione del servizio in esame che impedisce addebiti ai clienti, secondo le informazioni
fornite dal Professionista, sono: i) spegnimento del terminale; ii) impostazione della “ modalita aereo”; iii)
disattivazione sul terminale del roaming. E importante notare che, ove si disattivi invece solo la connessione dati, si
eviterebbe solo il traffico dati (generato da navigazioni su internet, anche da applicazioni cd. always on, installate sul
dispositivo), rimanendo attivi le chiamate e gli SMS in virtu del collegamento satellitare.

Le condotte oggetto del procedimento
i) La pratica commerciale sub A

Modalita di erogazione del servizio di RM da parte di Telecom Italia

28. Le evidenze acquisite hanno messo in rilievo in primo luogo che, sulle tratte marittime nazionali (ossia su rotte
da citta italiana a citta italiana, ad esempio tra Civitavecchia e Olbia oppure tra Napoli e Palermo), Telecom Italia
fornisce il servizio in questione, denominato commercialmente Tim in nave, prevalentemente in modo diretto, ossia in
qualita di operatore marittimo, tramite I'installazione sulla nave della propria rete indoor sulla base di accordi diretti
con le compagnie marittime ([omissis]). Il servizio offerto da Telecom Italia include i servizi di chiamata voce (sia

16 [Linee guida sul Regolamento (UE) No 531/2012, modificato dal Regolamento (UE) 2015/2120 e Regolamentodi esecuzione della
Commissione (UE) 2016/2286, nella traduzione in italiano a cura di Agcom (punto 190).]
17 [Linee Guidacit. (punto 190).]



originata che ricevuta), di invio e trasmissione SMS, nonché di trasmissione dati, tramite una connessione satellitare
fornita dall’operatore satellitare.

29. Quando Telecom Italia opera come operatore marittimo, la sua rete puo servire anche altri operatori telefonici
sulla base diaccordi di roaming.

30. Quando, invece, Telecom Italia non ha installato una propria rete sulla nave - cio avviene soprattutto per
imbarcazioni attive su tratte internazionali - le risultanze hanno evidenziato che essa fornisce il servizio di RM
attraverso accordi stipulati con gli operatori marittimi gia presenti sulla nave (ad esempio, f[omissis]); dal punto di
vista tecnico, [omissis] che compongono la rete sulla nave.

In tal caso la Societa opera in modo indiretto, non potendosi qualificare come operatore marittimo, utilizzando
prevalentemente per concludere accordi con gli operatori marittimi i servizi dei cd. aggregatori, come [omissis] e
[omissis], intermediari tra i diversi operatori coinvolti nella fornitura del servizio di roaming marittimo ai consumatori.
31. I costiapplicatida Telecom Italia peril servizio in questione, nel corso del 2019 e del 2020, sono: i) se Telecom
€ operatore marittimo, euro 2,00/min chiamate originate (euro 0,50 scatto alla risposta) e ricevute; euro 0,60 per gli
sms; euro 0,79/100 KB peri dati (recentemente modificato in 0,79/300 KB); /i) se Telecom non & |'operatore
marittimo, 4 euro/min per chiamate effettuate (oggi 3 euro/min), 2 euro/min (ora 1,92 euro/min) per chiamate
ricevute, 1 euro per SMS inviati (ora 89,74 cent) e 2,5cent/KB (ora 2,02 euro/min) per la connessione dati.

Informative prima dell’attivazione a bordo nave del servizio di RM

32. Sijto web di Telecom Italia. Con riferimento all'informativa presente nel sito web www.tim .it di Telecom Italia, la
documentazione istruttoria ha messo in evidenza in primo luogo che le informazioni sul servizio TIM in nave possono
essere ottenute tramite complessi passaggi, seguendo il percorso che dalla homepage tim .it, selezionando “ Offerte”,
arriva alla schermata “Mobile”, in cui, molto in basso e senza alcuna evidenziazione, nel riquadro “Estero”, tra le
quattro voci diverse, compare “TIM in nave”, con il relativo link.

33. Aprendo il suddetto link “TIM in Nave"”, compare la pagina che pubblicizza il servizio di RM e le relative condizioni
economiche, distinte in tariffe sulle imbarcazioni in cui TIM & operatore marittimo e tariffe in cui TIM non € operatore
marittimo. In tale ultimo caso, quindi, vi & un altro “operatore disponibile”, ma non sono precisate le imbarcazioni in
cui si applicano le prime o le seconde (e ancora pil elevate) tariffe.

34. Infine, la pagina web suddetta si limita a riportare che € possibile disattivare la “funzionalita dati” per
“mantenere sotto controllo i costi del servizio”.

35. Le previsioni contrattuali. La documentazione istruttoria ha messo in evidenza che, precedentemente
all’attivazione del servizio di RM a bordo della nave, informazioni sul servizio di RM non risultano fornite neanche nella

fase di stipula del contratto di comunicazioni mobili (pre -paid e post-paid, in abbonamento)18, in cui viene menzionato
soltanto il roaming internazionale.

36. Atalriguardo occorre osservare in primo luogo che le Norme d’uso di TIM, diffuse nel periodo oggetto del
procedimento, che contengono le condizioni generali di contratto, non citano mai il servizio di roaming marittimo, ma
si limitano a menzionare il roaming internazionale esclusivamente in tale passaggio: “[...] ove sia disponibile un
accordo di roaming internazionale, tutte le TIM Card possono effettuare traffico voce, SMS, MMS, videochiamate e dati
all’estero, scegliendo una delle due modalita di addebito [...]"19.

37. Nella modulistica contrattuale relativa alla scheda SIM pre-paid, il roaming internazionale (e non il roaming
marittimo) viene citato genericamente soltanto con riguardo al profilo tariffario di base " TIM Base e chat” e [omissis ].
Inoltre, deve notarsi I'indicazione secondo cui in caso di mancanza di credito [omissis].

38. Nella modulistica contrattuale relativa alla scheda post-paid (contratto di abbonamento), oltre a non essere
richiamate le Norme d’uso, non si fa mai cenno neanche al roaming internazionale.

39. Sinotiche le Norme d’uso oggiin diffusione, presumibilmente dalla fine di giugno/luglio 2020 20, sono state
modificate, essendo aggiunte le parole "roaming marittimo” dopo “roaming internazionale”, per cui |'attuale testo
prevede: “Inoltre, ove sia disponibile un accordo di roaming internazionale e/o di roaming marittimo, tutte le TIM
Card possono effettuare traffico voce, SMS, MMS, videochiamate e dati all'estero e/o in mare aperto, scegliendo una
delle due modalita di addebito [...]” (enfasiaggiunta).

Le informative successive all’attivazione a bordo nave del servizio di RM

40. Sigla sul display. Dalle risultanze istruttorie € emerso che, successivamente all'attivazione del servizio diRM, sul
dispositivo del cliente a bordo della nave ove & fornito il servizio di RM da Telecom Italia, compare la sigla “TIM@SEA".
Cio avviene, secondo le informazioni rese dalla Societa, appena il cellulare del cliente si connette alla rete marittima,
ossia a circa [1-5] miglia dalla costa; mentre, sui dispositivi pit datati possono comparire, ancora oggi, le sigle
"90126"” e "NOR26".

18 1poc. 37.]
19 rpoc. 31.]
20 [Si fapresenteche TI non hacomunicatoladatadi modifica delle Norme duso, pres umibilmente databile al giugno 2020 (doc. 67). ]



41. SMS di benvenuto. Le evidenze hanno rilevato che, con la perdita della copertura della rete terrestre a causa
dell’allontanamento della nave dalla costa e I'aggancio del dispositivo cellulare alla rete marittima a bordo, i clienti di
Telecom Italia ricevono I’'SMS di benvenuto in cui sono riportati i costi del servizio di RM 21 secondo quanto affermato
da TI, il servizio TIM In Nave, sebbene in astratto sia disponibile a partire dalle [ 1-4] miglia dalla costa, di fatto si
attiva generalmente a [1-5] miglia tramite la [omissis] 22,

42. L'SMSriporta: “Benvenuto su [NOME DELLA NAVE]! Da ora é attiva TIM IN NAVE per comunicare anche in mare

aperto: euro 2,00/min chiamate originate (euro 0,50 scatto alla risposta) e ricevute; euro 0,60 per gli sms; euro
0,79/100 KB per i dati. Per evitare la connessione dati disattiva il traffico dati dalle opzioni del tuo cellulare. Chiama il

119 per maggiori informazioni” (enfasi aggiunta)23.

TI ha dichiarato di avere modificato tale SMS a partire dal 29 maggio 2020, come sara illustrato piu avanti.

43. Call Center 119. Sebbene Telecom Italia abbia affermato che i clienti possono essere edotti sul servizio di RM
anche tramite il call center 119, gratuito e disponibile anche durante la navigazione, la Societa non ha precisato né
fornito documentazione in merito alla risposta effettivamente fornita tramite il suddetto canale ai consumatori.

44. Materiale informativo. Dalla documentazione agli atti risulta che Telecom Italia distribuisce sulle navi materiale
pubblicitario e informativo, predisposto dalla stessa Societa, quali dépliant affissi o distribuiti tramite appositi corner,
su espositori e su desk della nave, video trasmessi sui terminali a bordo. Tale materiale &€ messo a disposizione degli
armatori delle imbarcazioni su cui la Societa fornisce servizi di comunicazioni mobili.

45. Dalle evidenze risulta che neisuddetti dépliant non € riportata alcuna informazione generale in merito alle
diverse modalita di disattivazione del RM, né ditipo preventivo né successivo all’attivazione, con esclusione di
un’allerta relativa ai cellulari “di vecchia generazione”.

46. Video. Secondo le risultanze agli atti, su alcuni terminali della nave, nel periodo oggetto del procedimento, erano
trasmessi video, della durata di circa 2 minuti, volti a enfatizzare, con un cartone animato con scritte in sovra-
impressione e un motivo musicale, I'opportunita di utilizzare i servizi di telecomunicazione in nave tramite TIM in nave,
senza l'indicazione dei costidel servizio o avvertenze dell’esistenza di tariffe piu elevate o differentirispetto a quelle

applicate per le comunicazioni mobili ordinarie?4.
47. Annunci vocali a bordo e formazione del personale di bordo. Secondo le informazioni fornite da TI, sulle navi
sono trasmessiannunci vocali, diffusi dalle Compagnie marittime, condivisi, solitamente, con Telecom Italia, che svolge

inoltre training formativi per il personale marittimo e verifiche a bordo2>.

Le discussioni interne a Telecom Italia

48. Le evidenze mostrano come, almeno a partire dal luglio 2019, Telecom Italia discuta, internamente, di soluzioni
inform ative alternative a quelle allora in essere in merito al servizio di roaming marittimo offerto. L'analisi interna &
avviata in seguito alla segnalazione di un’associazione di consumatori che evidenzia problematiche per la tutela dei
consumatori. La Societa si chiede cosi se introdurre un sistema di opt in per il funzionamento del roaming marittimo,

prevedendo, quindi, I'attivazione del servizio di RM solo su espressa richiesta 26| 'Ufficio legale richiede, infatti, agli
altri uffici “la possibilita di introdurre un opt in puro”, affermando: “se capiamo, come credo, che é indifferente, non ha

senso rischiare e mantenerlo in opt out (€ preattivato e solo il cliente puo disattivarlo)"27.

49. Afronte ditale richiesta, in un‘email interna del 23 luglio 2019 sono rappresentate le tre soluzioni possibili: la
prima e la soluzione che prevede maggiore trasparenza della comunicazione sul sito di Telecom Italia (“prima ipotesi
molto light”); la seconda soluzione si fonda sia sulla maggiore trasparenza sul sito che sul miglioramento del testo
dell’'SMS (“seconda ipotesi piti impattante della precedente”); mentre, la terza soluzione prospetta la possibilita di
disattivare il servizio direttamente dall’'SMS ricevuto in navigazione (“terza ipotesi, pit strong, dovrebbe dar[e] la
possibilita di disattivare il servizio con maggiore facilita e direttamente attivando una funzionalita di esclusione totale o

2l [poc. 35.]

22 [Cfr. doc. 32, verbale audizione TIM. [omissis]. Inaltri termini, il roaming marittimo si attiva quando non épiu dis ponibil e alcuna
rete terrestre, cosache puoavvenire anche a parecchie miglia dalla cos ta. Essendo l'invio del mes saggio automatico, l'orario di invio
dipende dal momentoin cui il cellulare del cliente siaggancia alla rete marittima; cio puo avvenire anche di notte asecondadell’orario
di partenzadellanave e “della effettiva disponibilita della copertura delle reti terrestri”. ]

23 [Il testo dell’'SMS riporta tariffe diverse nei casi in cui la rete marittima della nave non é di proprieta Telecom Italia, verbale
audizione Telecom Italia. Secondo quanto dichiarato da Telecom Italia, tale SMS é stato adottato dal luglio 2019 in seguito al
ricevimento di unalamentela da parte di un‘as sociazione di consumatori.]

24 [poc. 37.]

25 [poc. 32.]

26 [Cfr. doc. 14.6, email interna del 24 luglio 2019.]

27 [Cfr.doc. 14.6; sul puntosivedaanchedoc. 14.12, email del 26 luglio 2019, in cui si affermache“[...] stiamo gestendo i d ovuti
approfondimenticon MKT [marketing], per favorire una piu trasparente comunicazione delle modalita di di sattivazione del traffico dati
sul sitoesul messaggiodi attivazione[...]".]



parziale di TIM in nave direttamente all’interno dell’'SMS”). Infine, in chiusura, I'email pone il problema del
collegamento tra soluzione da adottare e contrazione del fatturato28 .
50. Con riferimento alle valutazioni economiche, la documentazione mostra in particolare che la Societa si preocaupa

di valutare gli “impatti economici” derivanti dall’introduzione della disattivazione diretta da SMS, come affermato anche

nell’email interna del 25 luglio 2019 29

51. Daidocumenti agli atti risulta inoltre che il roaming marittimo & prevalente sugli altri tipi di roaming; cosi, a
differenza del roaming internazionale per cui I'acquisto di un’offerta specifica (per |'estero) prevale sulle tariffe
ordinarie di roaming internazionale, invece, per il roaming marittimo si applicano sempre le tariffe previste

specificamente per tale servizio anche in presenza di una determinata offerta di roaming internazionale per I'estero30.
52. Le email mostrano infine che Telecom Italia si interroga anche sul problema del mancato ricevimento dell'SMS di

benvenuto da parte di alcuni clienti e dell’assenza di [ omissis] 31, nonché dell’esigenza di miglioramenti dell’SMS 32,
del sito e degliavvisiacustici in nave33.

I reclami pervenuti a Telecom Italia

53. Dalle risultanze emerge in primo luogo che nel 2019 il numero deireclamisubisce un incremento durante il
periodo estivo, quando vi € un maggior uso di traghetti per passeggeri. Precisamente, nel periodo 1° gennaio - 3

dicembre 2019 la Societa ha ricevuto [4000-5000] reclami sul serviziodi roaming m arittimo34. Invece, nel piu
ristretto periodo 1° giugno - 30 settembre 2019, i reclami individuati da Telecom Italia sono [3.000-4.000].

54. Secondo la Societa, il numero fornito ricomprenderebbe, in realta, anche richieste di informazioni o altre
comunicazioni ovvero doppioni, ancorché classificati dal Professionista come reclami o segnalazioni. Pertanto, secondo
Telecom Italia, i reclami in senso stretto, nel periodo 1° giugno - 30 settembre 2019, ammonterebbero a [550-750].
55. Le evidenze hanno rilevato che, secondo la policy interna confluita nelle linee guida per la gestione dei reclami
fornite all’organico del servizio clienti 119 tramite un portale interno, il customer care [omissis]35.

Ricavi

56. Secondo le risultanze, nel periodo 1° giugno - 30 settembre 2019, secondo i dati forniti da Telecom Italia, il
servizio in questione ¢ risultato attivo in [ 100.000-300.000] schede SIM, generando ricavi (riferibili soltanto alla

“clientela consumer”) pari a euro [1.700. 000-1.800.000]36.
ii) La pratica commerciale sub B

Grimaldi

57. L’affitto di spazi a Telecom Italia. Dalle risultanze istruttorie & emerso che Telecom Italia fornisce il servizio di
roaming marittimo su determinati traghetti della compagnia marittima Grimaldi, sulla base di un contratto che prevede
I'installazione a bordo della rete indoor di Telecom Italia per la fornitura del servizio di roaming marittimo (risultando

cosi per tali navi detto operatore telefonico operatore marittimo)37. Sulla base di tale contratto, Grimaldi € tenuta a
mettere a disposizione dell’operatore telefonico gli spazie i locali necessari per I'installazione degli apparati e la
fornitura del servizio. La remunerazione che Telecom Italia riconosce a Grimaldi consiste in un ca none fisso (diverso a
seconda della nave) quale corrispettivo per I'affitto di tali spazi e locali.

28 [Cfr. doc. 14.6, email interna del 23 luglio 2019 (“mancate revenue, s pecie se dovessimo adottare la soluzione pit strong”).]

29 [Cfr.doc. 14.8, email interna 25 luglio 2019, in cui siafferma: "Vi chiediamo anche una prima stimasutempirealizzativie impatti
economici circalapossibilita di disattivare dall’SMS il traffico dati”.]

30 [Cfr. doc. 14.11 (“offerta é unica e prevalente [...] a differenza di quanto accade per roaming internazionale in cui l'offerta
effettivamente acquistata sovrascrive il roaming”).]

31 [Cfr.doc. 14.1, email interna del 14 settembre 2017, in cui si afferma: "sipossono verificare casi in cuiil trafficodati ha generato
credito residuo negativo in quanto questo tipo di traffico non é sotto rete intelligente. Inoltre, vi anticipiamo che sonoin cors o verifiche,
con le aree tecniche, in merito al pos sibile mancato invio welcome SMS (previsto per il trafficotimin nave)”. ]

32 [Cfr.doc. 14.9, email internadel 1°agosto 2019, in cui sianalizza una modifica al testo dell’'SMS, in cui sipropone di sostituire "per
evitare connes sioni involontarie disattiva il traffico dati” con |'es pressione "Per evitare la connes sione dati disattiva il trafficodati” e si
rileva che “"non é certo che tale tipologia di traffico sia riconosciuta dal cellulare come roaming”.]

33 [Cfr.doc. 14.11, email internadel 25 luglio 2019, in cui siafferma: “[...] considerando i tempi ristretti (stagionalita dell ‘offerta),
condivido di rafforzare la tras parenza informativa non solo con le mis ure gia indicate (miglioramento web ed SMS) ma di valutare anche
la possibilita di prevedere un avviso acusticoabordonave [...]".]

34 [cfr. doc. 14.4.]

35 cfr. doc. 37.]

36 cfr. doc. 37.]

37 [Cfr. doc. 24, allegato1.]



58. Secondo le risultanze, I'importo relativo al traffico per roaming marittimo & corrisposto dagli utenti direttamente
a Telecom Italia (o agli operatori di telefonia mobile con cui Telecom Italia ha concluso accordi di roaming) (articolo
4.7, contratto Telecom Italia/Grimaldi). Del resto, Telecom Italia, operatore marittimo su tali imbarcazioni, stabilisce le
tariffe da applicare alla propria clientela e a eventuali altri operatori di telefonia mobile con cui pud concludere acco rdi
di roaming.

59. Oneri informativi dell’operatore telefonico. Le evidenze mostrano che sono di competenza di Telecom Italia la
fornitura, commercializzazione e promozione del servizio in questione, nonché le connesse verifiche di conformita; in
tale ottica, |'operatore telefonico € obbligato espressamente nei confronti di Grimaldi a “garantire il rispetto delle
legislazioni nazionali ed internazionali riguardanti i servizi mobili marittimi” (articolo 6.5, contratto Telecom
Italia/Grimaldi).

60. Telecom Italia gestisce, come detto, la predisposizione del materiale pubblicitario e informativo che trasmette al
vettore e Grimaldi si impegna a “supportare le attivita concordate di informativa agli utenti” (articolo 5.5, contratto
Telecom Italia/Grimaldi), potendo le Parti valutare I'opportunita di effettuare campagne pubblicitarie o promozionali
congiunte inerenti al servizio in questione, concordando preventivamente le eventuali iniziative (articolo 8, contratto
Telecom Italia/Grimaldi).

61. Sulla base delle suddette previsioni, Grimaldi distribuisce sui traghetti il materiale pubblicitario e informativo (in
locandine affisse in prossimita dei punti ristoro o informazione, dépliant distribuiti sui front-desk o in appositi

contenitori, annunci pubblici vocali e video) 38,

CIN

62. L’accordo tramite il soggetto aggregatore. Le risultanze evidenziano che CIN non ha concluso alcun contratto con
Telecom Italia (né con altri operatori di telefonia mobile), essendo legata, [omissis], al soggetto aggregatore [omissis],
che svolge attivita diintermediazione con gli operatori marittimi per la fornitura del servizio di RM sulle proprie
imbarcazioni. Il ruolo di CIN si limita unicamente alla messa a disposizione di appositi spazi sulle proprie navi per
l'installazione e la gestione, da parte del provider satellitare e del fornitore di servizi IT, legati all'operatore
aggregatore, dell’equipaggiamento necessario per il collegamento satellitare, dietro pagamento di un compenso.

63. Il traffico telefonico per servizio di RM viene addebitato direttamente dai diversi operatori telefonici alla propria
clientela e il soggetto aggregatore [omissis] percepisce un compenso [omissis] dagli operatori con cui & legato
contrattualmente.

64. Laremunerazione per affitto degli spazi. Dai documenti emerge che ¢ il soggetto aggregatore a remunerare, per
|'affitto degli spazi necessari all’installazione delle apparecchiature, CIN, con una somma fissa.

65. Sebbene, come rilevato da CIN, contrattualmente e dal punto di vista regolamentare, nessun onere informativo
circa I'esistenza del roaming marittimo a bordo gravi sulla stessa Compagnia marittima, dalle risultanze emerge che la
stessa affigge sulle navi, su cui € presente il servizio di roaming marittimo, appositi avvisi che informano i passeggeri
della presenza del servizio di roaming m arittimo.

3) Le argomentazioni difensivedelle Parti
i) Praticasub A
Telecom Italia

66. TI sostiene, in primo luogo, che I'Autorita avrebbe awviato l'istruttoria sulla base di un numero esiguo di
segnalazioni acquisite agli atti, alcune delle quali generiche, erroneamente imputate a Telecom Italia 0 anonime.

67. Telecom Italia afferma poi che il roaming marittimo non sarebbe qualificabile come servizio ed & un‘opzione a aui
tutte le carte SIM sono abilitate. II| RM sarebbe, secondo IT, una sottocategoria del roaming internazionale,

configurandosi come “una tariffa di roaming” che “consente agli utenti di utilizzare il proprio terminale mobile anche in

mare aperto, una volta che le reti terrestri non sono pit disponibili 39,

68. Secondo TI, tale “tariffa di roaming” sarebbe assimilabile al roaming internazionale, in quanto “il terminale
mobile si registra in roaming alla rete marittima”, con l'indicazione sullo schermo del terminale mobile di un codice di
rete diverso da quello terrestre (“tim@sea” oppure “NOR26"). Dopo la registrazione, il cliente riceve un SMS
informativo che lo informa dell’attivazione della rete "TIM in Nave", delle relative tariffe e delle modalita per disabilitare
il RM. Tali caratteristiche indicherebbero che il RM & una “funzionalita del tutto analoga a quella del roaming
internazionale oggetto di una specifica regolamentazione a livello dell'Unione Europea” e il fatto che le schede SIM
siano preimpostate per cercare reti disponibiliin roaming marittimo & volto a garantire “/a continuita dei servizi di
telefonia” in paesi dello Spazio Economico Europeo, in paesi al di fuori dello SEE (ossia in roaming internazionale) e in
mare aperto (roaming marittimo)40.

69. La Societa sostiene che anche dal punto di vista tecnico il roaming m arittimo sarebbe assimilabile al roaming
internazionale, in quanto nel collegamento satellitare necessario alla fornitura di roaming marittimo il satellite sarebbe

38 [Cfr.doc. 24, allegaton. 12.]
39 IDoc. 67.]
40 1poc. 67.]



“un elemento di backhaul (collegamento) tra apparati di reti utilizzato anche nelle coperture terrestri ed € quindi un
aspetto irrilevante ai fini di escludere I’assimilabilita del roaming marittimo a quello internazionale 41,

70. La Societa riconosce che il Regolamento n. 531/2012 (“Regolamento Roaming-like-at-home") e le successive
modifiche introdotte dal Regolamento n. 2120/2015 (“Regolamento TSM") vietano agli operatori telefonici di applicare
maggiorazionidi roaming agli utenti finali all'interno dello Spazio Economico Europeo (SEE). Diversamente, al di fuori
dello SEE, gli operatori restano liberi di determinare le tariffe di roaming internazionale nel rispetto degli obblighi di
trasparenza previsti dalla normativa di settore. In particolare, ai sensidell’articolo 14 del Regolamento Roaming-like-
at-home, peri fornitori di roaming internazionale extra-UE & previsto I'obbligo di fornire al cliente informazioni
essenziali personalizzate sulle tariffe di roaming applicate mediante I'invio di un messaggio automatico al momento

dell’agganciamento alla rete in roaming (SMS di We/come)42.

71. La Societa sottolinea che, in ragione dell’assenza di una regolamentazione in materia di roaming marittimo,
I’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni, sul suo sito web ha precisato che il roaming marittimo, quale eccezione
al regime ordinario di roaming, visti gli elevati costi applicati, richiede che gli operatori telefonici informino, in
trasparenza, gli utenti “via sms” dei costi applicati.

72. Tale posizione sarebbe condivisa, secondo Telecom Italia, dalla Commissione Europea come si evincereb be da
quanto riportato nel sito istituzionale in un apposito riquadro: “I/ roaming funziona nei viaggi in nave o in aereo?
Inoltre non dovresti vederti addebitare costi aggiuntivi per utilizzare il cellulare quando viaggi in nave o aereo, a
condizione che tu sia collegato a una rete mobile terrestre. Quando i servizi mobili sono forniti tramite sistemi
satellitari, le norme dell'UE non si applicano pit e ti sara addebitato il costo dei servizi di roaming non regolamentati
(nessun massimale tariffario)”.

TI evidenzia anche quanto indicato dal BEREC, gia riportato (gli utenti vengano informati daifornitori di roaming di
“eventuali spese aggiuntive” e gli operatori prevedano anche misure contro “le bollette esorbitanti”, in particolare

quando gli utenti si connettono automaticamente ad altra rete mobile quando sono “su una nave o su un aereo")43.
73. Infine, Telecom Italia fa presente che AGCOM sarebbe gia intervenuta sui servizi di comunicazioni mobili forniti a
bordo delle navida Telecom Italia tramite una richiesta di informazioniinoltrata alla Societa nel 2014. Alla risposta di
Telecom Italia, AGCOM non avrebbe dato alcun seguito.

Tuttavia, TI riporta che AGCOM, il 21 gennaio 2020, ha avviato “un tavolo di lavoro” ed & stata svolta la prima riunione
con gli operatori di telefonia mobile; detta Autorita avrebbe prospettato di valutare I'introduzione di tetti di prezzo
massimiladdove non sia garantita un‘adeguata informativa®4.

74. Tl rilevadunque che, in assenza diuno specifico intervento da parte del regolatore nazionale, non sarebbe
possibile esigere da un operatore telefonico che fornisce il roaming marittimo - che non necessiterebbe di una specifia
richiesta da parte dei consumatori in quanto il RM non sarebbe un servizio - “uno standard di diligenza superiore a
quelli richiesti per il roaming internazionale”. Essa ritiene di essersi adeguata “allo standard informativo richiesto per il

roaming internazionale e a quanto ulteriormente specificato dal BEREC, dalla Commissione Europea e dall’AGCOM "5,
75. La Societa sostiene diavere fornito ai consumatori un’informativa completa in merito al funzionamento, ai costi
e alle modalita di disabilitazione del traffico TIM in nave, in fase di sottoscrizione del contratto, tramite il sito web, a
bordo nave e in fase di singolo utilizzo.

76. Secondo la Societa, I'informativa circa I’abilitazione della scheda SIM alla fornitura del RM a costi maggiorati
sarebbe fornita al cliente nella modulistica contrattuale che il cliente sottoscrive al momento dell’attivazione della SIM
tramite il rinvio alle Norme d'Uso. A tal riguardo, come anticipato, TI afferma di avere modificato le Norme d’Uso a
partire dal mese di giugno 2020.

77. TI evidenzia inoltre che la nuova modulistica per la fornitura della scheda SIM, che sara utilizzata dal luglio
2020, sara modificata tramite il capoverso “INFORMATIVA SU SERVIZI DI FORNITORI ALTERNATIVI DI ROAMING IN
EUROPA”, che riportera: “Si precisa che per il roaming internazionale e marittimo si rinvia alle Norme d’uso e alle
condizioni economiche di dettaglio disponibili oltre che nei negozi Tim anche sul sito tim.it in corrispondenza della
sezione estero o contattando il servizio clienti 119. Inoltre, la tariffazione del roaming internazionale o marittimo é
sempre preceduta da un sms informativo che indica i costi, la modalita di utilizzo del servizio radiomobile in roaming

nonché le indicazioni per la disabilitazione dalle impostazioni del terminale mobile” (enfasi ag giunta)46.
78. La Societa ritiene che le informazioni sul funzionamento, sulla tariffa e sulle modalita di disabilitazione di TIM in

Nave, riportate nel sito web, siano sufficientemente chiare, sebbene esse siano state modificate per una maggiore
chiarezza, come di seguito indicato.

4 poc. 67.]
42 [poc. 67.]
43

[Doc. 67.]
44 [Doc. 67.]
45

[Doc. 67.]
46 [poc. 67.]



79. Con riferimento alla facilita con cui sono individuabili nel sito le informazioni sull'offerta TIM in Nave, la Societa
evidenzia che dall’'avvio della stagione estiva, quando il servizio sara maggiomente utilizzato e “in presenza di una

clientela meno abitudinaria”, la sezione TIM in Nave sara accessibile dalla home page del sito di TIM4/ .

80. Inoltre, TI evidenzia che i consumatori sono resi edotti, gia oggi, della circostanza che le schede SIM sono
im postate con la funzionalita del roaming marittimo attivata. La Societa ha aggiunto, alla fine della pagina web
dedicata all'offerta TIM in nave (sempre nella sezione "Estero”), sotto la parte "INFO E SUPPORTI"”, una nuova tendina
con la nuova domanda “Che cosa devo fare per usufruire di TIM in Nave?”. La risposta riporta: "TIM in Nave é
disponibile per tutti i clienti TIM e per i clienti di altri operatori mobili con i quali TIM ha stipulato un accordo di
roaming marittimo. Se sei cliente TIM devi semplicemente accendere il tuo terminale per accedere alla rete TIM in
Nave! Quando la nave é lontana della costa e le reti terrestri non sono pit raggiungibili sarai automaticamente
collegato alla rete marittima TIM@Sea e pronto per utilizzare il servizio radiomobile come hai sempre fatto da terra.
Per identificare la rete marittima sul tuo terminale mobile appariranno i codici "TIM@Sea” o un codice che inizia per
"901”, Riceverai un SMS informativo con i costi, le modalita di utilizzo, nonché le modalita per disabilitare il traffico
TIM in Nave"8.

81. TI evidenzia che, oggi, i consumatori sono informati del fatto che, qualora il terminale mobile abbia la
funzionalita “dati” attiva, quest’ultimo potrebbe connettersi automaticamente con addebiti non voluti, aprendo, nella
pagina sopra indicata, un’altra nuova tendina dal titolo: “Se il mio terminale rimane acceso ma non lo utilizzo possono
essermi addebitati dei costi per il servizio dati?”, La riposta riporta: "I terminali con la funzionalita “dati” attiva,
possono connettersi alla rete per aggiornamenti e sincronizzazione. Per mantenere sotto controllo i costi ed evitare
"shock billing” monitorando I'utilizzo del servizio dati é consigliabile: 1. Disabilitare il servizio dati roaming quando non
in utilizzo e riattivarlo solo quando si vuole controllare la mail o navigare su internet. 2. Disattivare la funzionalita dati
sul proprio terminale o attivare la modalita aereo nelle impostazioni del tuo terminale mobile”.

La Societa evidenzia che da poco & anche disponibile una nuova sezione che riassume le modalita di disabilitazione 4.

82. TIrileva di avere modificato le "FAQ", indicando che il collegamento del terminale mobile alla rete marittima
avviene quando la nave e lontana dalla costa e le reti terrestri non sono pil raggiungibili, segnalando i codici
identificativi che compaiono sul display quando il terminale mobile siaggancia allarete marittima e informando il
consumatore circa la ricezione dell’SMS di benvenuto®>0.

83. Perquantoriguardai materiali informativiche gli armatori distribuiscono a bordo, TI sostiene di avere
incrementato la qualita delle informazioni utilizzando un linguaggio semplice per fornire risposte pit chiare alle
questioni di maggiore attenzione. Nel “poster TIM in Nave” ¢ indicato che tale offerta & una tariffa e nel nuovo flyer
sono riportate le informazioni essenziali in merito al funzionamento, ai costi e alle modalita per disabilitare TIM in

Nave>l,

84. TI comunica inoltre di avere preparato una lettera per gli armatori chiedendo che i materiali informativi forniti da
TIM siano messi a disposizione dei passeggeri appena essi siimbarcano; organizzera training online per il personale di
bordo>2.

85. Con riferimento alle informazioni fornite ai consumatori al momento di utilizzo della “ tariffa TIM in Nave”, la
Societa sottolinea che I'invio automatico dell’'SMS di benvenuto avviene nel momento stesso in cui il terminale mobile
si aggancia alla rete marittima, potendo quindi ritenersi tempestivo. Secondo la Societa, |'orario diricezione dipende
dal momento in cui il terminale mobile del cliente si aggancia alla rete marittima e cio puo avvenire anche di notte, a
seconda dell'itinerario della nave e dell’orario in cui & effettuata la navigazione.

86. TI, per migliorare la chiarezza del’'SMS, ha dichiarato che dal 29 maggio 2020 € stato modificato il testo che
riporta: “Benvenuto su [NOME DELLA NAVE]! Da ora é attiva TIM IN NAVE per comunicare anche in mare aperto: euro
2,00/min chiamate originate (euro 0,50 scatto alla risposta) e ricevute; euro 0,60 per gli sms; euro 0,79/300 KB per
i dati. Se non vuoi usufruire di TIM in Nave, disabilita I’opzione roaming o attiva la modalita aerea nelle impostazioni
del tuo terminale mobile. Se non vuoi usufruire della sola connessione dati, disabilita il traffico dati nelle impostazioni

del tuo terminale mobile. Chiama gratuitamente il 119 per maggiori informazioni”>3 (enfasi aggiunta perle parti
modificate).

87. TI, inoltre, per superare le perplessita sulla tempestivita dell'informativa, dal 1° luglio 2020 avrebbe intenzione
di inviare, con la collaborazione degli armatori, un ulteriore SMS ai clienti “prima che la nave parta dal porto”, prima
quindi del momento in cui avviene l'aggancio del terminale mobile dei clienti alla rete marittima presente
sullimbarcazione. In tale messaggio si afferma: “Buon viaggio su 'NAVE’. Ti informiamo che su questa nave é

47 IDoc. 67.]
48 Ipoc. 67.]
49 [Doc. 67.]
50 Ipoc. 67.]
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52 [poc. 67.]
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disponibile in modalita roaming la rete TIM in nave con la quale potrai comunicare anche in mare aperto. Alla
registrazione del tuo terminale mobile su tale rete verrai avvisato con un SMS, fino ad allora potrai continuare ad
usare la rete TIM o la rete estera del paese dal quale stai partendo. Ti ricordiamo che la tariffa TIM in nave é di euro
2,00/min chiamate originate (euro 0,50 scatto alla risposta) e ricevute; euro 0,60 per gli sms; euro 0,79/300 KB per
i dati e qualora tu non ne volessi usufruire, ti ricordiamo di disabilitare I’'opzione roaming o di attivare la modalita
aerea nelle impostazioni del tuo terminale mobile dove puoi anche disattivare solo il traffico dati. Chiama

gratuitamente il 119 per maggiori informazioni” (enfasi aggiunta)54.
88. La Societa avrebbe programmato una sessione di training per il personale del customer care e ha rimodulato i
costi di TIM in NAVE, senza indicare I'ammontare della riduzione (dal nuovo testo dell’'SMS si evince che & diminuito

solo il costo della connessione dati ora di euro 0,79 per 300 KB al posto di euro 0,79 per 100 KB) 55,

89. In merito ad alcune emailinterne a TI, rinvenute in ispezione, relative ad analisi circa il possibile miglioramento
dell’informativa di TIM in nave, la Societa evidenzia come esse costituiscano riflessioni estemporanee e preliminari, di
valenza interna alla Funzione Legale in seguito al ricevimento di una segnalazione di un’associazione di consumatori
che lamentava “/‘attivazione in automatico” di TIM in Nave. Secondo TI, le valutazioni di impatto economico sarebbero
normali nell’'ambito dei processiinternidi un’azienda®.

90. Infine, Telecom Italia fa notare che le email relative ai problemi [omissis] riscontrati solo occasionalmente.
L'interesse della Funzione Legale dimostrerebbe |’attenzione della Societa alla propria clientela.

91. TI evidenzia anche che la fatturazione per il roaming marittimo non avviene automaticamente non appena il
terminale aggancia la rete marittima, ma soltanto dal momento in cuiil consumatore, avendo ricevuto I'SMS di
benvenuto (che lo informa della tariffa, delle modalita di utilizzo e della possibilita di disabilitare il traffico voce, SMS e
dati), utilizza “il traffico voce, SMS e dati in mare aperto"57.

92. Con riferimento alla quantificazione dell’eventuale sanzione, TI richiede che sia tenuta in considerazione sia
|’attivita volta a eliminare o attenuare le conseguenze della violazione che |’assenza di gravita della condotta
contestata.

TI avrebbe volontariamente interrotto la condotta in esame nel corso del procedimento, mettendo in campo le indicate
modifiche. Inoltre, afferma di avere proceduto al rimborso integrale del traffico relativo a TIM in Nave con riferimento
alle utenze relative alle segnalazioni agli atti del procedimento “/addove possibile”, non fornendo indicazioni di dettaglio
sul punto.

La mancanza di gravita sarebbe testimoniata, secondo la Societa, dal numero esiguo delle segnalazioni agli atti e dalla
“scarsa pregnanza” delle stesse. Inoltre, se rapportato al numero complessivo delle schede SIM che hanno fruito del
servizio, pari a [170.000-180.000] nel periodo 10 giugno - 30 settembre 2019, il numero di segnalazioniricevute non

potrebbe indicare una “grave attitudine lesiva”>8.

93. Tl richiede infine che sia tenuta in considerazione anche la decretazione d’'urgenza del Governo Italiano, in
particolare i DPCM di data 8 e 9 marzo 2020, per I'emergenza sanitaria legata al Covid19, che, vietando gli
spostamenti su tutto il territorio nazionale, avrebbero ridotto il trasporto marittimo e quindi il numero dei passeggeri.
Inoltre, posto che il DPCM del 26 aprile 2020 ha sospeso tutti i servizi delle navi passeggeri di bandiera italiana e il
DPCM del 17 maggio 2020 mantiene le restrizioni per gli spostamenti nel territorio italiano, la condotta risulterebbe
cessata per ragioni obiettive. La Societa dichiara che, alla ripresa delle attivita, le misure individuate saranno
pienamente operative.

94. Infine, Tl richiede che, aisensidell’articolo 11 della legge n. 689/81, siano considerate le condizioni economiche
del Professionista. Al riguardo, ritiene che un trattamento sanzionatorio mite sia giustificato anche alla luce delle attuali

difficolta del sistema produttivo derivanti dalla suddetta emergenza epidemiologica59.

ii) Praticasub B
Grimaldi

95. Grimaldi evidenzia che I'accordo stipulato con Telecom Italia, in quanto operatore marittimo, consente I'utilizzo
dell'infrastruttura satellitare presente sulle navi e l'installazione sulle proprie imbarcazioni degli apparati necessari
affinché I'operatore telefonico possa fornire ai propri clienti (o ai clienti di operatori con i quali abbia concluso accordi)
il servizio radiomobile a bordo delle navi. Pertanto, non vi sarebbe alcun coinvolgimento della Compagnia di
navigazione nella prestazione e nella commercializzazione del servizio di roaming marittimo e tantomeno nella
definizione delle condizioni commerciali e delle modalita tecniche difruizione del servizio periclienti dell’operatore
telefonico.

54 [Doc. 67 e doc. 68.]
55 [poc. 67.]
56 [poc. 67.]
57 [Doc. 67.]
58 [poc. 67.]
59 [poc. 67.]



96. La suddetta Compagnia marittima - in considerazione dell’'oggetto del servizio di roaming marittimo, che attiene
ad un settore (quello delle telecomunicazioni) che nulla ha a che fare con il trasporto marittimo e che &€ soggetto a
specifica regolamentazione tecnica e normativa - rileva altresi che tutti i profili relativi alla fornitura, alla
commercializzazione e alla promozione del servizio, nonché le connesse verifiche di conformita, sarebbero unicamente
in capo all’operatore telefonico, con esclusione di oneri e responsabilita per Grimaldi, come si evincerebbe dall’accord o
stipulato.

97. Grimaldi rappresenta, infine, difornire, a bordo delle proprie navi, un’informativa sul funzionamento del servizio
di roaming satellitare telefonico tramite messaggi diffusi con interfono.

98. Grimaldi precisa infine come il contratto stipulato con TI non implichi, a carico della Compagnia marittima, alaun
obbligo di effettuare attivita promozionale relativa al servizio in questione.

CIN

99. CIN afferma che il roaming marittimo &€ sempre offerto all’'utente da parte della compagnia telefonica, anche per
mezzo di accordi con societa terze che installano e gestiscono sulle navi apposite antenne e apparecchiature che
consentono di realizzare il collegamento satellitare per |'attivazione del roaming marittimo.

100. Il ruolo di CIN si limita unicamente alla messa a disposizione di appositi spazi sulle proprie navi per
l'installazione e la gestione, da parte dei provider satellitari, dell’equipaggiamento necessario per il collegamento
satellitare, dietro pagamento di un compenso. La Societa non intrattiene alcun rapporto contrattuale diretto con gli
operatori di telefonia mobile, né con i rispettivi clienti.

101. Allo stato attuale CIN ha in essere un unico accordo, stipulato nel fomissis] con [omissis]. Nell’Accordo &
specificato che il traffico viene addebitato direttamente dagli operatori telefonici alla propria clientela e che il provider
satellitare percepisce daglistessiuno specifico ammontare per ogni minuto di chiamate, per ognisms e per ogni Mbyte
di dati addebitati agli utenti finali. Tali importi, di cui CIN non & a conoscenza, sono rimessi alla disciplina dei singoli
rapporti tra gli operatori di telefonia e il provider satellitare.

102. In ragione dell’attivita svolta da CIN, che si limita ad affittare spazi, la Societa afferma che non grava sulla
stessa, allo stato, alcun onere di carattere informativo circa I’esistenza del roaming marittimo a bordo nave.
Nonostante cio, CIN provvede ad affiggere sulle navi, in vari punti, appositi awisi e, durante le operazioni diimbarco,
trasmette un annuncio acustico, per informare i passeggeri della presenza, a bordo nave, del servizio di roaming
marittimo.

IV. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE COMUNICAZIONI

103. Poiché la pratica commerciale sub A) & stata diffusa tramite mezzi di telecomunicazione mobili e riguarda un
operatore attivo nel settore delle comunicazioni elettroniche, in data 4 giugno 2020 & stato richiesto il parere
all’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni (di seguito anche AGCOM), ai sensi dell’articolo 27, comma 1-bis e
comma 6, del Codice del Consumo.

104. Con parere, pervenuto in data 3 luglio 2020, la suddetta Autorita ha espresso il proprio parere nel senso che,
sotto il profilo relativo alla normativa di settore, “/e condotte oggetto del procedimento, relative al servizio di roaming
marittimo, non risultano riconducibili - fermi restando i profili di ingannevolezza di cui agli artt. 20, e 26 del Codice del
Consumo - alle previsioni del Regolamento (UE) n. 2012/531 e s.m.i. relativo al roaming sulle reti pubbliche di
comunicazioni mobili, Ii dove é previsto il passaggio automatico alla tariffa regolamentata nell’ambito del RLAH per la
fruizione dei servizi di telefonia mobile all’interno dell’Unione. Pit precisamente, le Linee Guida BEREC sull’applicazione
del Regolamento (UE) n. 531/2012, cosi come modificato dal Regolamento (UE) 2015/2120, e Regolamento di
esecuzione della Commissione (UE) 2016/2286 (Documento n. Bor (17)56), al paragrafo Q. Roaming calls made
to/from ships or planes - punto n. 190, escludono esplicitamente dall’ambito di applicazione della regolamentazione in
parola i servizi di chiamate effettuate per e da navi o aeroplani utilizzando reti satellitari. Né risulta una normativa di
settore ad hoc per il servizio di telefonia mobile utilizzabile tramite reti satellitari, sia a livello nazionale che europeo,
applicabile al caso di specie”.

V. VALUTAZIONI CONCLUSIVE

Praticasub A

105. In via preliminare, con riferimento all‘illustrata tesidi TI, secondo cui il roaming marittimo non sarebbe un
servizio specifico di comunicazioni mobili, ma piuttosto una mera funzionalita del generale servizio mobile e una
sottocategoria del roaming internazionale, configurandosi, pertanto, come una “tariffa di roaming”, si evidenzia
innanzitutto come tale ricostruzione risulti irrilevante aifini dell’'applicabilita, al caso in esame, dell’articolo 26 del
Codice del Consumo, in quanto tale norma non presuppone |'esistenza di un servizio aggiuntivo, ma il pagamento di
addebiti per forniture non richieste.

106. In ognicaso, diversamente da quanto sostenuto da TI, in realta, sulla base delle evidenze raccolte, il servizio di
roaming marittimo - assimilabile al roaming internazionale nel solo nome - sidistingue da quest’ultimo sotto molteplici
profili: per le modalita di utilizzo (il primo in un ambiente ristretto limitato allo spazio navale slegato dai territo ri
nazionali, il secondo in ambiti geografici terrestri nazionali), per la tecnologia utilizzata (il primo tramite commutazione



satellitare e il secondo tramite ospitalita su rete terrestre), per la funzionalita (il primo & prevalente su altre offerte, il
secondo non prevale sulle offerte), peri costi (il primo non prevede limiti di prezzo e il secondo, nello Spazio
Economico Europeo, prevede le medesime tariffe applicate dal proprio gestore nello Stato di appartenenza).

107. Anche il quadro regolamentare diriferimento, gia descritto nella parte relativa alle evidenze, conferma le
peculiarita del servizio di roaming marittimo, in relazione a cui proprio la sua deregolamentazione sui costi, come
rilevato dalla stessa TI, ha indotto gli organismi di regolamentazione e di garanzia (Commissione Europea, BEREC e

AGCOMGO) a sottolineare I'importanza direndere trasparenti i costi applicati, vista la loro significativita legata alla
connessione satellitare.

108. Con riferimento al quadro regolamentare, si ricorda che la disciplina europea sul roaming 61, che, come noto,
consente a tutti i cittadini dell’lUnione Europea di accedere ad internete chiamare in tutti gli Stati membri alle stesse
condizioni tariffarie in vigore nel proprio Paese senza spese aggiuntive, come rilevato da AGCOM nel parere rilasciato,
non si applica al traffico voce e datisulle navi o sugli aerei proprio perché usano reti satellitari, pur viaggiando tali
vettori nello spazio comunitario. Infatti, diversamente da quanto sostenuto da TI e comeinvece rilevato chiaramente

dal BEREC62, quando un dispositivo mobile si connette ad una rete diversa da una terrestre - come la rete satellitare
utilizzata nel roaming marittimo - i servizi forniti da tale rete non sono coperti dalle disposizioni del Regolamento, non
essendo la rete satellitare una rete terrestre. Per tale ragione, peri servizi mobili forniti tramite sistema satellitare,
come quelli offerti in nave (roaming marittimo) e in aereo (roaming aereo), sono addebitati costi non regolamentati,
ossia privi di massimali tariffari.

109. Cio premesso, dalle evidenze istruttorie emerge che Telecom Italia ha fornito, almeno dal giugno 2019, senza
alcuna richiesta da parte dei clienti, con relativo addebito di costi ingenti e inaspettati, non avendo loro fornito
specifica informativa, il servizio di roaming marittimo durante la navigazione lontano dalla costa su determinate navi.
La conseguenza & che gli stessiclienti si sono trovati a sopportare tali costi per connessioni dati, anche involontarie, a

causa diaggiornamenti automatici anche di APP e sincronizzazioni, comeindicato dallo stesso operatore telefonico 63 ,
e perle chiamate telefoniche anche in arrivo, in modo del tutto inconsapevole.

110. Infatti, in primo luogo, le risultanze istruttorie evidenziano che le schede SIM fornite da TI ai propri clienti sono
abilitate all'erogazione del servizio di roaming marittimo, senza che il consumatore formuli alcuna richiesta di tale
funzionalita.

111. Comerisulta dalla documentazione istruttoria, il servizio in esame viene poi attivato automaticamente durante
la navigazione non appena il terminale aggancia la rete marittima ad alcune miglia dalla costa nel momento in cui si
perde la copertura della rete terrestre di comunicazioni, con automatico inizio dell’addebito dei costi, senza che,
nuovamente, il cliente abbia espresso la propria richiesta in tal senso, non avendo avuto specifica informativa
preventiva.

112. Ilcliente, come emerge dalle evidenze, per evitare I'automatica attivazione del servizio di roaming marittimo
agli ingenti costi fissati dall'operatore (in assenza, come detto, di un cap tariffario regolamentare) - se fosse
preventivamente edotto ovvero reso consapevole dell’esistenza ditale servizio e della sua attivazione automatica non
appena si perde la copertura della rete terrestre di comunicazioni mobili — potrebbe spegnere il dispositivo cellulare,
impostare I'opzione “modalita aerea” ovvero disattivare |'opzione roaming. Tuttavia, |’'assenza di consapevolezza del
consumatore circa |'attivazione del servizio in questione e la mancanza diinformazioni adeguate circa |'esistenza di tale
servizio, impediscono al cliente, che non & interessato ad utilizzare il cellulare durante la navigazione, di disattivare il
servizio.

113. Date le caratteristiche del roaming marittimo, in assenza di adeguata informativa da parte degli operatori, il
consumatore medio non € in grado disapere che su alcune imbarcazioniin tratte nazionali esiste la presenza di
collegamento satellitare. Invero, il consumatore medio, che viaggia su rotte nazionali (ad esempio, tra Civitavecchia e
Olbia o tra Livorno e Palermo), potrebbe facilmente supporre che lontano dalla costa potra perdere il collegamento alla
rete terrestre e rimanere senza collegamento o, al limite, potrebbe pensare, viaggiando in ambito territoriale europeo
0 addirittura mediterraneo, di essere sotto roaming europeo “Like at home".

114. Le risultanze istruttorie hanno evidenziato la mancanza di un‘adeguata, oltre che tempestiva, informativa sul
servizio di roaming marittimo e sulle relative condizioni economiche, sia in fase pre-contrattuale che in fase
contrattuale, nonché disuccessiva erogazione del servizio in questione sulla nave. Cio anche alla luce delle recenti
descritte modifiche - talune coincidenti parzialmente con gliimpegni rigettati, altre di futura realizzazione - che

60 [In particolare, la posizione dell’AGCOM, riportata nel suo sito nella sezione relative alle novita introdotte dal roaming eu ropeo
"Roaming Like at home”, afferma: “"Eccezioni - In alto mare, su alcuni traghettie navi da crociera, scattano collegamenti satellitari,
estremamente costosi. In tal caso gli operatori sono tenutiad informare viasms i propriclientidelle tariffe applicate per telefonate e
trafficointernet. Analogamente nei paesiextra-Ue dove l'abolizione del roaming non €in vigore le compagnie sono pertantotenute ad
informarei propri clienti dei costiapplicati, non appena varcati i confini”.]

61 [Regolamento (UE) n. 531/2012, modificato dal Regolamento (UE) n. 2120/2015, e al Regolamento di es ecuzione della Commissione
(UE)2016/2286, Linee guida di roaming al dettaglio.]

62 [Supra, punti 23 e24.]

63 [poc. 67.]



Telecom Italia ha comunicato diaver appena apportato o di avere intenzione di implementare, relativamente a
integrazioni del sito internet, a parte della documentazione contrattuale, al’'SMS di benvenuto, al materiale distribuito
a bordo.

115. Dalle evidenze descritte risulta che TI non ha reso i consumatori edotti, in modo sufficientemente chiaro ed
efficace, del servizio di roaming marittimo e delle relative caratteristiche tramite le informazioni presenti sul sito web.
116. Sinotiinfattiche il servizio & descritto nel sito nella sezione “Estero”, peraltro non facilmente raggiungibile
dall’homepage, mentre il servizio di roaming marittimo € erogato anche su tratte di navigazione tra porti nazionali.
Pertanto, il consumatore, interessato a viaggiare con un traghetto su una tratta nazionale, difficilmente cercherebbe
informazioni nella sezione del sito dedicata alle offerte per I’estero, restando cosi ignaro dell’esistenza stessa del
servizio di roaming marittimo sulle tratte suddette.

117. Inoltre, nelle informazioni riportate nel sito, manca (anche oggi nonostante le modifiche apportate) I'indicazione
dei traghetti su cui TIM e operatore marittimo o meno, per cui risulta impossibile, per i consumatori interessati a
conoscere i costi, conoscere |'onerosita del servizio.

118. Con riferimento, invece, all'informativa sulle modalita di disattivazione, che, prima delle recentissime modifiche
al sito, era di fatto inesistente, perché riportava che & possibile solo disattivare la “funzionalita dati” per “mantenere
sotto controllo i costi del servizio”, ora TI ha introdotto alcune indicazioni ulteriori.

Come gia descritto, TI, sempre nella parte del sito “Estero” riservata a TIM in Nave, nella sezione “come si attiva”, ha
introdotto l'informativa dell’abilitazione automatica del servizio di roaming marittimo e nella sezione “Info e supporto”
quella di tutte le modalita di disattivazione e della possibilita di un utilizzo inconsapevole del servizio di RM per le
sincronizzazioni e gli aggiornamenti.

119. Sideve osservare che tali modifiche, seppur migliorative, non sono idonee a risolvere le problematiche in rilievo
con riferimento alla fornitura non richiesta, con addebiti non conosciuti, del servizio di roaming marittimo, in
considerazione della loro collocazione, quella della sezione “Estero” del sito, del tutto inconferente alle esigenze di
consumatori che viaggiano su rotte nazionali.

120. Sideve notare che anche lo sforzo annunciato da TI di inserire, all‘inizio della stagione estiva, nella homepage
del sito un riquadro fisso dedicato a TIM in nave in cui tale denominazione & chiaramente evidenziata, a prescindere
dalla valutazione dell’adeguatezza o meno della misura, non trova riscontro nella realta. Alla data del 22 giugno 2020,
a stagione estiva gia avviata, il riquadro suddetto nella homepage non € presente, unitamente, come detto, ai costi del
servizio che continuano a non essere individuabili.

121. Parimenti, le informazioni ricavabili dalla documentazione contrattuale non risultano adeguate, non contenendo
alcun riferimento specifico ed espresso al servizio di comunicazioni mobili sulle navi in questione. Contrariamente a
quanto sostenuto da TI, infatti, non pud considerarsi idonea a tal fine lI'informativa relativa al roaming internazionale,
dal quale il roaming marittimo differisce per le ragioni tecnologiche, regolamentari e tariffarie sopra descritte. Per
citare solo queste ultime, i costidi comunicazione, non essendo regolamentati, non solo sfuggono alla disciplina
comunitaria del cd. roaming like at home, ma soprattutto non sono soggetti a soglie tariffarie, con la conseguenza di
addebiti anche ingenti ai consumatori.

122, In particolare, la documentazione contrattuale di TI - a prescindere dalla recente modifica alle Norme d’uso in
cui & stato inserito il riferimento specifico al roaming marittimo®4 (che in ogni caso non puo0 sanare la lacuna
precedente) - non € idonea a rendere edotti i consumatori in merito all’automatica attivazione del roaming marittimo
sulla propria scheda SIM, in ragione della mancanza di qualsiasi riferimento a tale servizio e in considerazione della

circostanza che la futura integrazione della modulistica contrattuale della scheda SIM non & ancora operativa65. La

modifica alle Norme d’uso, da sola, non sarebbe sufficiente a garantire che il consumatore sia in grado diricordare che
sulla tratta navale tra porti nazionali la comunicazione mobile funziona in ragione del serviziodi roaming marittimo
offerto da TI con costi superiori, peraltro soltanto su determinate imbarcazioni, a discrezione della stessa Telecom.
123. In ognicaso, |la tesi sostenuta da TI, secondo cui tale documentazione sarebbe stata sufficientemente chiara
anche prima della modifica apportata (consistente nell’inserimento del richiamo espresso al “ roaming marittimo”) ove
si menzionava il “roaming” o il “*roaming internazionale” essendo in tali categorie ricompreso il roaming marittimo, non
e condivisibile, alla luce delle descritte differenze tra tali tipologie diservizi.

Anche il rinvio presente nella documentazione contrattuale al sito web e alla APP, che riportano le stesse informazioni
dei siti con le medesime modalita, per le ragioni suddette, non sono sufficienti a rendere edotti i consumatori.

124. Sul punto, anche ’'AGCOM, nel parere sopra indicato, ha confermato chele condotte oggetto del presente
procedimento, relative al servizio di roaming marittimo, non sono riconducibili alle previsioni del Regolamento (UE) n.
2012/531 e s.m.i. relativo al roaming sulle reti pubbliche di comunicazioni mobili e in particolare alle disposizioni
relative al passaggio automatico alla tariffa regolamentata Roaming like at home, affermando che /e Linee Guida
BEREC sull’applicazione del citato Regolamento (UE) escludono esplicitamente dall’ambito di applicazione della
regolamentazione in parola i servizi di chiamate effettuate per e da navi (o aeroplani) utilizzando reti satellitari.

64 [Si precisache TI hacomunicatoin data 1° giugno di avere modificatole Norme d‘uso, non fornendoladatadi decorrenza di tale
modifica, presumibilmente avvenuta a maggio/giugno 2020 (doc. 67).]
65 [TI ha affermato che tale modifica, per ragioni tecniche, decorrera dal mese di luglio 2020 (doc. 67).]



125. Infine, anche in fase di erogazione del servizio, contrariamente a quanto sostenuto da TIM, le risultanze
istruttorie dimostrano che neanche I'invio dell’'SMS di benvenuto ai propri clienti all'inizio della fase di erogazione del
servizio di roaming marittimo, non appena il terminale mobile si aggancia alla rete marittima presente
sull'imbarcazione, con il quale siinforma il cliente dell’attivazione del servizio e deirelativi costi, risulta efficace e
tem pestivo. Infatti, tale SMS & trasmesso soltanto dopo I'avvenuta registrazione del terminale mobile alla rete
marittima e quindi dopo I'attivazione del servizio, non potendo quindi, per definizione, essere tempestivo. Esso inoltre
pud non essere mai letto durante il trasporto marittimo o pud non essere letto immediatamente ma dop o diversi
minuti ovvero ore, perché, ad esempio, pervenuto in tarda notte oppure su terminali non nella disponibilita immediata
dei passeggeri, in quanto riposti nella valigia. Pertanto, tale sistema non garantisce che I'informativa raggiunga il suo
fine, né che lo raggiunga tempestivamente, non potendo esservi la certezza della lettura del'SMS da parte delcliente
anche ove il dispositivo cellulare fosse nella sua immediata disponibilita.

126. Ad ognimodo, il contenuto dell’'SMS appare piuttosto carente, limitandosia riportare i costi senza indicare che,
per evitare addebiti, occorre spegnere il cellulare oppure attivare la modalita “aereo” oppure disattivare sul proprio
dispositivo I'opzione “roaming”66.

127. Come gia descritto, TI ha dichiarato di avere apportato recentemente, dal 29 maggio 2020, modifiche all’'SMS in
questione, relative alle integrazioni sulle modalita di disattivazione, e, come gia illustrato, prevede di inviare, qualora si
concretizzi la collaborazione delle compagnie marittime, I'invio di un ulteriore SMS prima dell’imbarco dei passeggeri.
128. Tali modifiche non sono idonee a risolvere le problematiche in rilievo, costituendo un intervento marginalmente
migliorativo, giacché I’SMS attuale risulta sempre inviato a servizio gia attivato, mentre l'invio dell’ulteriore SMS al
momento dell'imbarco risulta di incerta realizzazione, essendo necessaria anche la collaborazione di soggetti terzi, su
cui peraltro TI non ha fornito indicazioni, non rientrando quindi la misura ipotizzata nella disponibilita di TI stessa.
129. In merito al call center 119, la Societa non ha precisato né fornito documentazione in merito alla risposta
effettivamente fornita tramite il suddetto canale ai consumatori, limitandosi a ricordare di avere intenzione di svolgere
training formativi agli addetti.

130. Siprecisa comunque che I'assenza di una preventiva e specifica informativa da parte dell'operatore telefonico
non puo essere compensata dalle informative diffuse tramite dépliant, avvisi, video, anche come recentemente
modificati o in via di modifica da parte di TI, che le Compagnie marittime divulgano o affiggono all‘interno delle
imbarcazioni. Le evidenze hanno mostrato che le informazioni riportate in tale materiale, predisposto dall’‘operatore
telefonico anche in seguito alle modifiche indicate, sono molto generiche e silimitano ad avvisare, o addirittura a
promuovere (come nel video), della presenza del servizio di roaming marittimo a bordo della nave, senza fornire
indicazioni sulla tipologia di servizi offerti (chiamate/SMS/Internet), né sui costi del servizio. Del resto, ogni eventuale
iniziativa informativa assunta direttamente dalla Compagnia marittima, senza intervento dell’'operatore telefonico, non
potrebbe dettagliare le caratteristiche di tale servizio, diverse da operatore a operatore, proprio per I'estraneita delle
compagnie al rapporto tra consumatore e operatore di telecomunicazioni.

131. Infine, contribuiscono a dimostrare I'aggressivita della condotta di TI i numerosireclami, che rappresentano
segnalazioni di consumatori necessariamente riferite a casi reali, individuati dalla stessa TI, che lamentano elevati
addebiti peril servizio non richiesto e fornito a loro insaputa.

132. Unitamente ai numerosi reclami, dalla documentazione descritta emerge un ampio dibattito interno all'azienda
circa la possibilita che I'attivazione automatica del servizio di roaming marittimo possa causare un utilizzo involontario
dello stesso da parte del cliente, con conseguenti elevati e inaspettati addebiti. Tale discussione interna, testimonia la
consapevolezza da parte dell’operatore telefonico circa I’esistenza di una problematica sulle modalita di attivazione e di
inform ativa relativa al servizio TIMin Nave.

133. Con riguardo a quanto sostenuto da TI, secondo cui I’Autorita avrebbe avviato I'istruttoria sulla base di un
numero esiguo di segnalazioni, pari a sette nel caso in esame, si osserva che, secondo la giurisprudenza
amministrativa, anche in considerazione del potere dell’Autorita di agire d’ufficio al fine di accertare I'esistenza di una
pratica commerciale scorretta, &€ del tutto irrilevante il numero di consumatori dai quali prevengono le eventuali
segnalazioni ai fini dell’avvio del procedimento67.

134. In conclusione, la pratica commerciale posta in essere da Telecom Italia, consistente nell'erogazione ai propri
clienti del servizio di roaming marittimo in assenza di una preventiva ed espressa richiesta di attivazione di tale
servizio da parte dei consumatori, si configura come una violazione dell’articolo 26, comma 1, lettera f), del Codice del
Consumo.

PraticasubB

135. Con riferimento alla pratica sub B), dagli elementi istruttori acquisiti non emergono elementi sufficienti a dare
evidenza di una pratica commerciale scorretta messa in atto d alle compagnie marittime Grimaldi e CIN con riguardo
all'informativa resa sulla fornitura del servizio di roaming marittimo.

66 [Si ricorda che I’'SMS di benvenuto, prima delle modifiche in es sere dal 29 maggio 2020, in merito alle modalita di disattivazione
riportava: "Per evitare la connes sione dati disattiva il traffico dati dalle opzioni del tuo cellulare”.]
67 [Cfr. Tar Lazio, sez. I, sentenzan. 20910 del 24 giugno 2010.]



136. Sulla base delle evidenze raccolte, infatti, dette Compagnie marittime si limitano a mettere a disposizione degli
operatori telefonici, con cui hanno stipulato appositi accordi, gli spazi all'interno della nave nei quali sono ospitate le
apparecchiature in grado di assicurare alla nave medesima la copertura radiomobile necessaria all’erogazione del
servizio di roaming marittimo. I compensiriconosciuti alle suddette compagnie dagli operatori marittimi costituiscono,
sostanzialmente, il corrispettivo per |'affitto degli spazi all’interno della nave.

137. Le compagnie marittime risultano, dunque, estranee al rapporto tra Telecom Italia, operatore telefonico che
fornisce alla propria clientela il servizio di roaming marittimo all'interno delle imbarcazioni, e i passeggeri, utenti di tale
operatore, con riguardo alla fornitura del servizio di roaming maritimo.

138. Coerentemente, gli obblighi informativi circa la sussistenza del servizio in questione sono di spettanza di
Telecom Italia, in qualita di operatore telefonico che eroga ai propri clienti il servizio in parola.

139. In conclusione, la condotta posta in essere da Grimaldi e CIN non presenta elementi sufficienti ad integrare una
violazione degliartt. 20, comma 2, e 22 del Codice del Consumo.

VI. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

140. Ai sensi dell’articolo 27, comma 9, del Codice del Consumo, con il provvedimento che vieta la pratica
commerciale scorretta, I’Autorita dispone I'applicazione diuna sanzione amministrativa pecuniaria da 5.000 a
5.000.000 euro, tenuto conto della gravita e della durata della violazione.

141. In ordine alla quantificazione della sanzione deve tenersi conto, in quanto applicabili, dei criteri individuati
dall’articolo 11 della legge n. 689/81, in virtu del richiamo previsto all’articolo 27, comma 13, del Codice del Consumo:
in particolare, della gravita della violazione, dell'opera svolta dal'impresa per eliminare o attenuare l'infrazione, della
personalita dell'agente, nonché delle condizioni economiche dell’impresa stessa.

142. Con riguardo alla gravita della violazione di Telecom Italia, si tiene conto nella fattispecie in esame, della
particolare natura del suo profilo, caratterizzato dalla pre-attivazione di un servizio, con elevati costi di utilizzo, senza
la richiesta preventiva ed espressa del consumatore. Si tiene, inoltre, conto della dimensione economica di Telecom
Italia con fatturato, al 31 dicembre 2019, di 17,97 miliardi di euro, del suo livello di notorieta in ambito nazionale,
essendo il principale operatore nel settore dei servizi di telecomunicazioni in Italia, nonché del pregiudizio economico
periconsumatori, stimabile in almeno [ 1.700.000-1.800.000] € circa, corrispondenti ai ricavi del Professionista
derivanti dal servizio di roaming marittimo nel periodo giugno - ottobre 20 1968,

143. Perquantoriguarda la durata della violazione, dagli elementi disponibili in atti risulta che la pratica commerdale
€ stata posta in essere dal mese di giugno 2019 a tutt’oggi.

144. Sulla base di tali elementi, si ritiene di determinare I'importo base della sanzione amministrativa pecuniaria
applicabile a Telecom Italia S.p.A. nella misura di 2.000.000 € (duemilioni di euro).

145. In considerazione del fatto che sussiste, nel caso di specie, la circostanza aggravante della recidiva, in quanto il
Professionista risulta essere stato gia destinatario di provvedimenti di accertamento di violazioni del Codice del
Consumo, si ritiene di determinare la sanzione nella misura di 2.150.000 € (duemilionice ntocinquantamila euro).

146. In considerazione del fatto che sussistono, nel caso di specie, le circostanze attenuanti delle misure gia
realizzate da TI che, pur non determinando la cessazione della pratica scorretta, ne mitigano gli effetti, con particolare
riferimento al riconoscimento [omissis], si ritiene di determinare I'importo della sanzione nella misura di 1.800.000 €
(unmilioneottocentomila euro).

RITENUTO, pertanto, in conformita al parere dell’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni e sulla base delle
considerazioni suesposte, che la pratica commerciale descritta al par. I1. sub A) risulta scorretta ai sensi dell’articolo
26, comma 1, lettera f), del Codice del Consumo, in quanto Telecom Italia S.p.A. ha addebitato ai propri clienti i costi
del servizio di roaming marittimo che il professionista ha erogato senza espressa richiesta dei clienti;

RITENUTO, pertanto, sulla base e nei limiti delle considerazioni suesposte, che la pratica commerciale descritta al par.
II. sub B) non presenti, allo stato, elementi sufficienti ad integrare una violazione degli artt. 20, comma 2, e 22 del
Codice del Consumo;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al par. II, sub A), del presente provvedimento, posta in essere da Telecom
Italia S.p.A. costituisce, per le ragioni e neilimiti espostiin motivazione, una pratica commerciale scorretta ai sensi
dell’articolo 26, comma 1, lettera f), del Codice del Consumo, e ne vieta la diffusione o continuazione;

b) che, la pratica commerciale descritta al par. 11, sub B), del presente provvedimento, posta in essere da Grimaldi
Group S.p.A. e Compagnia Italiana di Navigazione S.p.A., non presenta, allo stato, elementi sufficienti ad integrare una
violazione degliartt. 20, comma 2, e 22 del Codice del Consumo.
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c) diirrogare a Telecom Italia S.p.A. una sanzione amministrativa pecuniaria di 1.800.000 € (unmilioneottocentomila
euro);

d) che Telecom Italia S.p.A. comunichi all’Autorita, entro il termine disessanta giorni dalla notifica del presente
provvedimento, le iniziative assunte in ottemperanza alla diffida di cui al punto a).

La sanzione amministrativa irrogata deve essere pagata entro il termine di trenta giorni dalla notificazione del presente
provvedimento, utilizzando i codici tributo indicati nell’allegato modello F24 con elementi identificativi, di cui al Decreto
Legislativon. 241/1997.

Il pagamento deve essere effettuato telematicamente con addebito sul proprio conto corrente bancario o postale,
attraverso i servizi di home-banking e CBI messi a disposizione dalle banche o da Poste Italiane S.p.A., ovvero
utilizzando i servizi telematici dell'’Agenzia delle Entrate, disponibili sul sito internet www.agenziaentrate.gov.it.

Decorso il predetto termine, per il periodo di ritardo inferiore a un semestre, devono essere corrispostigliinteressi di
mora nella misura del tasso legale a decorrere dal giorno successivo alla scadenza del termine del pagamento e sino
alla data del pagamento. In caso di ulteriore ritardo nell’adempimento, ai sensi dell’articolo 27, comma 6, della legge
n. 689/81, la somma dovuta per la sanzione irrogata & maggiorata di un decimo per ogni semestre a decorrere dal
giorno successivo alla scadenza del termine del pagamento e sino a quello in cui il ruolo € trasmesso al concessionario
perla riscossione; in tal caso la maggiorazione assorbe gli interessi di mora maturati nel medesimo periodo.
Dell’avvenuto pagamento deve essere data immediata comunicazione all’Autorita attraverso l'invio della
documentazione attestante il versamento effettuato.

1l presente provvedimento sara notificato ai soggetti interessati e pubblicato nel Bollettino dell'Autorita Garante della
Concorrenza e del Mercato.

Ai sensi dell’articolo 27, comma 12, del Codice del Consumo, in caso di inottemperanza al provvedimento, |’Autorita
applica la sanzione amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000 euro. Nei casi di reiterata inottemperanza
I’Autorita puod disporre la sospensione dell'attivita diimpresa per un periodo non superiore a trenta giorni.

Avverso il presente provvedimento pud essere presentato ricorso al TAR del Lazio, ai sensidell'articolo 135, comma 1,
lettera b), del Codice del processo amministrativo (Decreto Legislativo 2 luglio 2010, n. 104), entro sessanta giorni
dalla data di notificazione del provvedimento stesso, fatti salvi i maggiori termini di cui all’articolo 41, comma 5, del
Codice del processo amministrativo, ovvero puo essere proposto ricorso straordinario al Presidente della Repubblica, ai
sensidell’articolo 8 del Decreto del Presidente della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199, entro il termine di
centoventi giorni dalla data di notificazione del provvedimento stesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Filippo Arena Roberto Rustichelli



