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Strumenti alternativi di risoluzione Strumenti alternativi di risoluzione 
delle controversie. Riferimenti comunitaridelle controversie. Riferimenti comunitari

�� Libro Verde Commissione Europea 1993Libro Verde Commissione Europea 1993
�� Raccomandazione 98/257/CE del 30 marzo 1998 Raccomandazione 98/257/CE del 30 marzo 1998 

riguardante i principi applicabili agli organi responsabili riguardante i principi applicabili agli organi responsabili 
per la risoluzione extragiudiziale delle controversie in per la risoluzione extragiudiziale delle controversie in 
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per la risoluzione extragiudiziale delle controversie in per la risoluzione extragiudiziale delle controversie in 
materia di consumo. materia di consumo. 

�� Raccomandazione n. 2001/310/CE del 4 aprile 2001 Raccomandazione n. 2001/310/CE del 4 aprile 2001 
ampliativa dei principi (Imparzialità, Trasparenza, ampliativa dei principi (Imparzialità, Trasparenza, 
Efficacia, Equità) applicabili agli organi extragiudiziali che Efficacia, Equità) applicabili agli organi extragiudiziali che 
partecipano alla risoluzione consensuale delle controversie partecipano alla risoluzione consensuale delle controversie 
in materia di consumo. in materia di consumo. 

�� Direttiva Servizio Universale n. 2002/22/CEDirettiva Servizio Universale n. 2002/22/CE



La risoluzione delle controversie tra operatori La risoluzione delle controversie tra operatori 
ed utenti. Normativa nazionale di settore ed utenti. Normativa nazionale di settore 

�� Legge n. 481/1995 istitutiva delle Autorità di regolazione dei servizi di Legge n. 481/1995 istitutiva delle Autorità di regolazione dei servizi di 
pubblica utilitàpubblica utilità

�� Legge n. 249/1997 art. 1, comma 6, lett. a) n. 14, art. 1,  comma 11 Legge n. 249/1997 art. 1, comma 6, lett. a) n. 14, art. 1,  comma 11 

�� Delibera n. 182/02/CONS Delibera n. 182/02/CONS 

D.lgs. n. 259/2003 (Codice delle comunicazioni elettroniche), art. 84 D.lgs. n. 259/2003 (Codice delle comunicazioni elettroniche), art. 84 

3

�� D.lgs. n. 259/2003 (Codice delle comunicazioni elettroniche), art. 84 D.lgs. n. 259/2003 (Codice delle comunicazioni elettroniche), art. 84 
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�� Delibera n. 173/07/CONS Delibera n. 173/07/CONS 



CO.RE.COM.

ORGANI DI CONCILIAZIONE 

VERBALE POSITIVO
(titolo esecutivo)

CAMERE DI COMMERCIO

Tentativo obbligatorio di conciliazioneTentativo obbligatorio di conciliazione
(capo II, artt. 3(capo II, artt. 3--13, Delibera n. 173/07/CONS)13, Delibera n. 173/07/CONS)

ISTANZA
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RICORSO AI CO.RE.COM. 
O AGCOM PER

PROVVEDIMENTO
TEMPORANEO 

(Delibera n. 173/07/CONS.
art. 5)

COMMISSIONI 
PARITETICHE

ORGANI DI CONCILIAZIONE 
IN MATERIA DI CONSUMO

DEFINIZIONE

VERBALE NEGATIVO

AUTORITA’ 
GIUDIZIARIA

ISTANZA

AGCOM
(CO.RE.COM.)
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Esito dei tentativi di conciliazione Corecom (%) nel 2010 

Risoluzione delle controversie tra utenti ed 
operatori: qualche dato
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30%

70%

Accordo
Mancato accordo 
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STIMA dell’esito delle conciliazioni paritetiche  (%) nel 2010 

Conciliazione paritetica: qualche dato
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90%

10% Accordo
Mancato accordo 



ISTANZA
(mod. GU14)

VERIFICA AMMISSIBILITA’
E 

PROCEDIBILITA’

CONVOCAZIONE IN 
UDIENZA (eventuale)

PREISTRUTTORIA ISTRUTTORIA

Definizione della controversia: procedimentoDefinizione della controversia: procedimento
(Delibera n. 173/07/CONS, artt.  14(Delibera n. 173/07/CONS, artt.  14--21 )21 )

11

VERBALE UDIENZA

DECISIONE AGCOM

•Delibera CIR 
•Delibera direttoriale

ACCORDO



Problematiche ricorrenti nelle procedure di definizione Problematiche ricorrenti nelle procedure di definizione 
delle controversiedelle controversie

�� ProblematicheProblematiche concernenticoncernenti lala telefoniatelefonia vocalevocale didi basebase:: mancatamancata
attivazione,attivazione, sospensionesospensione deldel servizio,servizio, ritardoritardo attivazioneattivazione oo rientro,rientro,
mancatomancato traslocotrasloco didi utenzautenza

�� ProblematicheProblematiche riguardantiriguardanti ii serviziservizi aa bandabanda largalarga:: mancatamancata
attivazioneattivazione oo ritardoritardo nell’attivazionenell’attivazione deldel servizioservizio ADSLADSL
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�� AttivazioneAttivazione serviziservizi nonnon richiestirichiesti

�� MalfunzionamentiMalfunzionamenti neinei serviziservizi mobilimobili

�� ControversieControversie relativerelative aa TvTv aa pagamentopagamento

�� FatturazioneFatturazione indebitaindebita didi trafficotraffico

�� ClausoleClausole contrattualicontrattuali diversediverse dada quellequelle pattuitepattuite nelnel contrattocontratto
sottoscrittosottoscritto dall’utentedall’utente..



Istanze di definizione pervenute all’Agcom negli anni 2004 Istanze di definizione pervenute all’Agcom negli anni 2004 –– 20102010
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Risoluzione delle controversie tra utenti ed 
operatori:qualche dato
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Accordo transattivo

Provvedimento



/�����������
������������������������������
�����������

�������������+��������������1�����% ( ��5����2��
���

�#�#

�   

�$  

%   

�����	
�����
&���	���
��������

����
����������'���

����
�����������������"��

����
�����(�)�*�

14

�!#
%�$

$$

+,,

�#$�$ 
, ,

,% !�,

 

$  

!   

!$  

����
�����(�)�*�

����
��������	��

����
���������'�����

����
������-
"���

����
������.������

����
�����.�
���

����
������/�'���



������-���
���
����*/!,���
�����*��� �������-���
���
����*/!,���
�����*��� �
�
����0��������
���
�����00����������!�"
������� ! �&��������1�&
''������ !!�
����0��������
���
�����00����������!�"
������� ! �&��������1�&
''������ !!

�� �������������������((B@�������������������((B@

�� )����
��
��2��������������
�����������1�����% ( ����)����
��
��2��������������
�����������1�����% ( ����

�� ������������������%(������������������%(

�� �����
����������������
�������@( ���������������������
����������������
�������@( ����������������

15

�� �����
����������������
�������@( ���������������������
����������������
�������@( ����������������

��
���
��������B  ��������
���
��������B  ������EE

�� !�����������������������������
�����1�
�������("������!�����������������������������
�����1�
�������("������

�������������
���
��������(�   �������������
���
��������(�   EE

�� )�����������������@(������������������
���
��������)�����������������@(������������������
���
��������

�  
  �  
  EE



������������
�
�����
&���	���
��
����������������
�
�����
&���	���
��
����

������0
���������
�
����
�"
�����������0
���������
�
����
�"
�����

�� .�����������;+,>��2�����������+����������.�����������;+,>��2�����������+����������

���������������������������������
��������2�������������������������������������������
��������2����������

�����
�������������
��������������1� #�����
�������������
��������������1� #

�� .�����
�
�����2�
����������
�������������������.�����
�
�����2�
����������
�������������������

16

�� .�����
�
�����2�
����������
�������������������.�����
�
�����2�
����������
�������������������

�����������*������������������������������������������������*�������������������������������������


����������������������������������������F����
����������������������������������������F����

��������
�����������
��
��������������������������������
�����������
��
������������������������

���������1����������
������)/����������1����������
������)/�



Grazie per l’attenzioneGrazie per l’attenzione
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