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PRINCIPALI CONCLUSIONI

Il presente studio analizza le clausole comuninei contratti deifornitori diservizi digitali, indicando quando
possano falsare in modo significativo I'equilibrio tra i diritti e gli obblighi delle parti a danno dei
consumatorie debbano pertantorientrare nell'ambito diapplicazionedella direttivasulle clausole abusive
nei contratti. Inoltre, lo studio esamina le particolarita della valutazione della trasparenza on-line delle
clausole deifornitoridiservizidigitalie le sanzionia cuiquestiultimipotrebbero essere soggettiin caso di
violazione dell'attuale quadro di tutela dei consumatori. Sono formulate raccomandazioni per migliorare
I'efficacia ditale quadro mediante:l'introduzionediuna lista nera e diuna lista grigia diclausole abusive, il
rafforzamento delle attualisanzionie l'introduzione dinuoviobblighiper ifornitori di servizi digitali.

Contesto

La direttiva sulle clausole abusive nei contratti & stata adottata nel 1993 prima che i servizi digitali divenissero
prevalenti nella societa moderna e prima che i big data aggravassero ulteriormente lo squilibrio contrattuale
tra fornitori diservizi digitali e consumatori. | servizi digitali sono definiti all'articolo 2, paragrafo 2, della direttiva
sullamodernizzazione comeiserviziche consentono ai consumatoridicreare, trattare, archiviare o accedere ai
datiin formato digitale o di condividere i dati in formato digitale caricati o creati dai consumatori o da altri
utenti di tali servizi, o che consentono qualsiasi altra interazione con i dati in questione. Si tratta, pertanto, di
serviziaccessibili e fornitinell'ambiente on-line.

Poiché la direttiva sulle clausole abusive nei contratti & una direttiva di armonizzazione minima ei fornitoridi
servizi digitali prestano spessoi loro servizi in ambito transfrontaliero, I'attuale quadro europeo contro le
clausole contrattuali abusive pud non essere uno strumento efficace per la tutela dei consumatori quando
questiultimi concludono contratti con fornitori di servizi digitali. Poiché gli Statimembri offronouna maggiore
tutela dei consumatori rispetto a quanto previsto dalla direttiva sulle clausole abusive nei contratti, i fornitori
di servizidigitali possono trovarsi difronte a unadiversa valutazione della vessatorieta nei diversi Stati membri,
con disparita di condizioni per i fornitoridiservizidigitali. La complessita e la varieta delle norme nazionaliin
materia di clausole abusive possono anche ostacolare I'applicazione della direttiva sulle clausole abusive nei
contrattiper le agenzie dicontrasto nazionali e transfrontaliere e per le organizzazioni dei consumatori.

Dato che il quadro della direttiva sulle clausole abusive nei contratti & stato concepito per il mondo offline, il
presente studio esamina se sia necessario modificare tale direttivaalfine di migliorare, da un lato, la tutela dei
consumatori online dalle clausole contrattuali abusive dei fornitori di servizi digitali e, dall'altro, di dare
maggiore certezza giuridica aifornitori di servizi digitaliriguardo alle clausole e alle condizioni considerate non
vessatorie.
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Nonostante i precedenti tentativi di rivedere il quadro della direttiva sulle clausole abusive nei contratti, ad
esempio duranteilavori sulla direttiva sui diritti dei consumatori, la prima modifica & stata introdotta solo lo
scorso annocon la direttivasulla modernizzazione. Tale modifica silimitaad aumentare |'efficacia delle sanzioni
previste nella direttiva sulle clausole abusive nei contratti e a facilitare I'applicazione del carattere vessatorio
negli Statimembri.

Il presente studio miraa proporre misurevolte ad aumentare I'efficacia del quadrodella direttivasulle clausole
abusive nei contratti nella fornitura di servizi digitali. A tal fine, esso presenta una panoramica delle clausole
comunemente utilizzate dai fornitori di servizi digitali e valuta se esse possano causare un significativo
squilibrio, contrario alla buona fede, deidiritti e degli obblighidelle partia danno dei consumatori. In tal caso,
siffatte clausole potrebbero essere considerate abusive. La presente valutazione & condotta sulla base
dell'esame della letteratura accademica, della giurisprudenza, dei documenti strategici, delle notizie sui
problemicheincontrano iconsumatori con varifornitori diservizidigitali, nonché dello studiodelle clausole in
vigore per una selezione difornitoridiservizidigitali.

Principali conclusioni

Lo studio presenta una panoramica delle clausole comunemente utilizzate daifornitori di servizidigitali. Esso
mostra che molte di queste clausole possono effettivamente causare un significativo squilibrio, contrario alla
buona fede, dei diritti e degli obblighi delle parti a danno dei consumatori. Inoltre, lo studio richiama
I'attenzione sul fatto che attualmente la valutazione del carattere vessatorio puod essere ostacolata: 1) dal
quadro della direttiva sulle clausole abusive nei contratti adottato in maniera diversa negli Stati membri in
ragione del suo carattere di armonizzazione minima; 2) dall'assenza di prassi on-line nel preambolo della
direttiva sulle clausole abusive nei contratti e del modo in cui le sue clausole generali potrebbero essere
applicate a tali pratiche; 3) da un elenco puramente indicativo di possibili clausole abusive nell'allegato della
predetta direttiva; 4) dall'elenco di possibili clausole abusive che non affrontano le problematiche
comunementeriscontrate nelmondo digitale.

Tra queste ultime figurano quelle che hanno per oggetto o per effetto di:

e indurrein errorei consumatoriin merito alla natura del contratto e ai diritti da esso derivanti (ad
esempio, clausole le che suggeriscono che:il contrattosia concluso per la fornituradi contenuti digitali
piuttosto che di servizi digitali; un fornitore di servizi digitali agisca senza titolo professionale; non si
applichi il quadro ditutela dei consumatori);

e consentireaifornitoridiservizidigitalidiconservare idati personali raccoltianche se i consumatori non
concludono un contrattooilfornitore diservizi digitali risolve il contratto, oppure consentire ai fornitori
diservizidigitalidiraccogliere, per I'interaesecuzione del contratto, piu dati personalirispettoa quanto
inizialmente concordato dalle parti, senza cheil fornitore diservizi digitaliinformii consumatoridella
modifica del contrattoe dia loro la possibilita direcedere dallo stesso;

e dare l'impressione chei servizi digitali siano forniti gratuitamente, mentre i consumatori pagano il
servizio coniloro datipersonali, il loro tempo o laloro attenzione;

e impedireaiconsumatoridirifiutarelaloro prestazione;

o esentareilfornitore diservizidigitali da responsabilita: 1) per i danniai consumatori causati da eventuali
contenuti illeciti pubblicati sul sito internet del fornitore di servizi digitali, se quest'ultimo & stato
informato di tale contenuto e non lo ha rimossi entro un termine ragionevole, trascorso il quale si &
verificato il danno; 2) per i danni ai consumatori causati intenzionalmente o per grave negligenza; 3)
per aver dato l'impressione cheiservizisiano forniti"cosicome sono";

e consentireaifornitoridiservizidigitalidi modificare le clausole, compresoil prezzo, laddove il contratto
non fornisca un motivo valido per la modifica delle clausole o il fornitore di servizi digitali non abbia
informato i consumatoriin merito alla modifica, con un preavviso ragionevole prima dell'applicazione
della stessa, oppure seil consumatore non sia stato informato della possibilita direcedere dal contratto
e non gli & sia concesso un periodo di tempo ragionevole per recedere dopo essere stato informato
della modifica;
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e ostacolarel'esercizio del diritto direcessodei consumatori;

e riconoscere aifornitori di servizi digitali il diritto unilaterale di sospendere |'esecuzione o di recedere
dal contratto, qualora il comportamentodel consumatore non lo giustifichi oggettivamente;

e impedire ai fornitori di servizi digitali di mettere i dati a disposizione dei consumatori dopo la
risoluzione del contratto, entroun periododitempo ragionevole a seguito della risoluzione chiestadal
consumatore;

e vietareo penalizzare lerecensioninegative;

e impedireaiconsumatoridicontattare una personadiriferimento perilororeclamiele loro domande;

e violareidirittideiconsumatorieiprincipi della protezione deidatisancitidal GDPR;

e dareaiconsumatoril'impressione cheilloro diritto dichiedere I'esecuzione giudiziale deiloro diritti sia
limitato o addirittura escluso (ad esempio prescrivendo l'arbitrato); derogando dal regolamento
Bruxelles I (rifusione); informando erroneamenteiconsumatoririguardo al loro diritto diavvalersidella
protezione obbligatoria dei consumatoridelloro paese diresidenza);

e discriminareiconsumatoriattraverso la personalizzazione ditali clausole;

e limitare o escludere I'accesso ai servizi digitali, se i consumatori non danno un consenso esplicito alla
condivisione dei dati personali oltre quanto necessario per la fornitura di un servizio digitale, anche
come controprestazione per la fornitura di servizi digitali;

e concedere ai fornitori di servizi digitali un'autorizzazione per I'utilizzo dei contenuti generati dagli
utenti, a meno che tale autorizzazione non sia stata specificamente portata all'attenzione dei
consumatori al momento della conclusione del contratto e sia stata accettata individualmente,
separatamente ed esplicitamente da questi ultimi; nonché

e prevederelanonsopravvivenzadiclausole.

Nello studio si approfondisce ciascuno di questi tipi di clausole e si spiega perché potrebbero essere
considerate sempre, 0 quasi sempre, abusive nei contrattistipulati con i consumatori. Nel paragrafo successivo
sono presentate le nostreraccomandazionisu comeiconsumatori possanoessere protetti contro tali clausole
redatte daifornitoridiservizidigitali.

E importante notare al riguardo che lo studio mostra come lo squilibrio contrattuale on-line non sara corretto
semplicemente modificando la direttiva sulle clausole abusive nei contratti. Tuttavia, si constatache & possibile
rafforzare |'efficacia del quadro della direttiva sulle clausole abusive nei contratti, ma soltanto attraverso la
contemporanea revisione ditale direttiva, nonché con I'adeguamento ditaluniobblighideifornitoridiserviz
digitali in altri atti dell'Unione in materia di tutela dei consumatori, ad esempio nella direttiva sui requisiti
patrimonialio nella prossima legge sui servizidigitali.

Raccomandazioni

Nel presente studio siraccomanda ditrasformare |'attuale elenco indicativodi clausole potenzialmente abusive
in unalista nera diclausole che devono in ognicaso essere considerate abusive laddove incluse in un contratto
traun consumatore e un fornitore diservizidigitali. Cid consentira una migliore tutela dei consumatori, offrira
maggiore certezza giuridica aifornitoridiservizidigitali e contribuira a creare condizionidi parita tra diessi.

Inoltre, abbiamo individuato diverse clausole, elencate nel paragrafo sulle conclusioni principali, attualmente
utilizzate dai fornitori di servizi digitali che, a nostro avviso, sono sempre o quasi sempre abusive se utilizzate
nei contratti conclusi coniconsumatori, ma che nonsonotenute in considerazione o possono essere collegate
solo indirettamente a elementidell'attuale elenco indicativo. Siraccomandadiinserire taliclausole in una lista
nera di clausole vietate o in una lista grigia di clausole presuntivamente abusive, laddove utilizzate in un
contratto con un fornitore di servizi digitali. La questione se tali elenchi debbano essere applicati anche ai
fornitori di servizi diversi dai fornitori di servizi digitali o ad altri operatori online € materia di discussione
politica, ma non oggetto del presente studio. Siraccomanda, inoltre, diinasprire la sanzione per I'usoda parte
del fornitore diservizidigitali di clausole inserite nella lista neraaggiungendo un paragrafo all'articolo 6 della
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direttiva sulle clausole abusive nei contratti. Tale paragrafo dovrebbe disporre che, qualora un fornitore di
servizidigitaliabbia utilizzato una clausola inserita in una lista nera, gliorganigiurisdizionalisono autorizzatia
risolvere l'intero contratto, qualora tale sanzione sia piu vantaggiosa per il consumatore rispetto alla mera
eliminazione della clausola abusiva dal contratto.

Una terza serie diraccomandazioniriguarda la conclusione dicontrattie I'inserimento di clausole e condizioni.
In primo luogo, si raccomanda di riformulare I'articolo 1, letterai), dell'allegato della direttiva sulle clausole
abusive nei contratti al fine di indicare esplicitamente che l'inserimento di un collegamento ipertestuale alle
clausole e alle condizioni sul sito web delfornitore diservizidigitalinon e sufficiente per offrire ai consumatori
una "effettiva possibilita" di prenderne conoscenza prima della conclusione del contratto. Al contrario, i
fornitori di servizi digitali dovrebbero avere I'obbligo di richiamare I'attenzione dei consumatori su tale
collegamento ipertestuale e dovrebbero avere I'onere di dimostrare di averlo effettivamente fatto. Di
conseguenza, si potrebbe presumere che la divulgazione delle clausole e delle condizioni attraverso un
collegamento ipertestuale, senza che il consumatore debba barrare una casella o debba altrimenti esprimere
esplicitamenteil proprio consenso, non sia trasparente. Sitratterebbe di una presunzione relativa.

In secondo luogo, siraccomanda diadottare un divieto esplicito per i consumatoridi concludere contratti che
forniscano un consensotacito online; cid impedirebbe aifornitori di servizi digitali difare affidamento su tipi di
contratto come il browse-wrap. Tale obiettivo sara raggiunto quando i fornitori di servizi digitali avranno
I'obbligo a informare esplicitamente e chiaramente i consumatori che la loro azione portera alla conclusione
del contratto, prima che tale azione abbia luogo, e a chiedere il consenso esplicito del consumatore in quel
dato momento per la conclusione del contratto. Parimenti, il consenso dovrebbe essere valido solo laddove i
consumatoriabbianola reale possibilita dileggere le clausole e le condizionidel contratto prima didareil loro
consenso.

In terzo luogo, si raccomanda l'obbligo per i fornitori di servizi digitali di promuovere la trasparenzadelle
clausole e delle condizioni online, delle norme obbligatorie in materia di tutela dei consumatori e
dell'applicazione dimeccanismidecisionaliautomatizzati. Taliobblighiinformativi potrebbero essere aggiunti
alla prossima normativasuiservizi digitali o potrebbe essere presain considerazione un'ulteriore revisione della
direttiva suirequisiti patrimoniali.

Infine, si suggerisce l'introduzione a livello di Unione di norme standard relative alla limitazione della
conservazione deidati per i fornitori diservizidigitali. Tali norme imporrebberoaifornitori diservizi digitali di
rimuovereidatiraccoltisuiconsumatori, entro un periododi tempo ragionevole che decorre dalmomentoin
cui talidatidiventano superflui per la fornitura deiloro servizi. La mancata regolamentazione di questo aspetto
a livello di Unione indurra presumibilmente gli Stati membri ad adottare diversi termini, contribuendo
ulteriormente all'incertezza giuridica sul mercato della fornitura di servizi digitali. Inoltre, qualora gli Stati
membrinon adottino talinorme e le clausole contrattualichelasciano I'archiviazione dei datisenza termineo
con un termine irragionevolmente esteso siano considerate abusive, I'annullamento di tali clausole avrebbe
conseguenze negative per i consumatori.
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