Protocollo d’Intesa
TIM - Associazioni dei Consumatort

Procedura di conciliazione on line

Attraverso la sottoscrizione del presente Protocollo d’Intesa, Telecom Italia Mobile (TiM) e le
scguenti  Associaziont dei consummatori:  ACU, ADICONSUM, ADOC, ADUSBEF,
ALTROCONSUMO, ASSOUTENTI, CITTADINANZATTIVA, FEDERCONSUMATORI,
LLEGA CONSUMATORI, MOVIMENTO CONSUMATOR], MOVIMENTO DIFESA DEL
CITTTADING, UNIONE NAZIONALE CONSUMATORI, definiscono le modalita e i criteri

di fondo per Vadozione della Procedura di conciltazione on line.

Obiettivo della Procedura & di rendere veloce ed efficace la gestione del contenzioso {ra TIM e

suoi clicnti, in armonia e nel rispetto delle normative nazionali € comunitarie n mmaterra di tutela

degli utenti.

1. Con la sotloscrizione del Protocollo d'Intesa, le parti si vincolano per intero a quanio stabilito
dal Regolamento di Conciliazione on line che & parte integrante e sostanziale del presente

Protocollo,

5. La Procedura, completamente gratuita, prende avvio, per un periodo iniziale di 4 mesi, presso
lc sedi nazionali delle Associazion firmatarie del presente Protocollo. Successivamente, ogni
Associazione potra indicare le eventuali altre sedi temitoriali presso le quali attivarc la

Procedura.

6. 11 rapporto tra TIM ¢ le Associazioni dovra essere sviluppato con spirito costruttivo ¢
trasparente, ciascuno nel proprio ruolo di competenza. In tal senso le parii si impegnano a

valutare ogni proposta di modifica e/o integrazione che ciascuno dei contraenti riterrd

opportuno.
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7. TIM si impegna, d’intesa con le Associazioni, a formare 1 conciliatori che faranno parte del
relalive elenco. Qualora, nel corso della Procedura, un conciliatore dovesse essere s0stituito,
TIM e le Associazioni si impegnano alla formazione del nuovo coneihatore, iscrivendolo al
seminario pitt prossimo. Fino a quella dala fa conciliazione verri trattata dal conciliatore

designato presso la sede nazionale.

& Altre Associazioni dei consumatort rappresentative, potranno aderire al presente Protocolle,
facendone esplicita richiesia che verrda solloposta all’approvazione dell’Azienda ¢ delle

A ssociazioni firmatarie,
Roma, 23 luglio 2004

Per TIM

Anmninistratore Delegato; Marco De Benedeti
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Per le Associazioni dei consumatori

ACU
Segretario Generale: Gianni Cavinato bc . Der

ADICONSUM

Segretario Generale: Paolo Landi [{- (. W ’/ﬁ / /éﬁ g%

ADOC j
Presidente; Carlo Pileri l Lo o v

ADUSBEF .
Presidente: Elio Lannutti m@u \/ \[/
ALTROCONSUMO . [‘” U!

Presidente: Paolo Martinello

ASSOUTENTI L
Prestdente: Mario Finzi %’“"’ —ey,




CITTADINANZATTIVA

\
. 7 . e
Vicesegretario Generale: Giustino Trincia G}Q ‘ f&(/(«@tku C«LLAQ&C)j\/

FEDERCONSUMATORI % ?@
Prestdente ¢ Segr. Generale: Rosario Trefiletti (,‘?/ﬁi,,_/_g/ e ,/ﬂ%/a;-—/

LEGA DI CONSUMATORI 7 //’
//\//(\;/g

Presidente: Pietro Pradert //L_d(A,J

MOVIMENTO CONSUMATORI ﬂ) MS
#-¢ Presidente; Lorenzo Miozzi Oy %Q/Wpf-’\
MOVIMENTO DIFESA DEL CITTADINO &(

\I y /\/l(é,\ A A.L'//PQA-/Z"{L
‘\ 'S
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Presidente: Amrtonio Longo
UNIONE NAZIONALE CONSUMATORI k‘
Presidente ¢ Segr. Generale: Vincenzo Dona v N
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REGOLAMENTO DI CONCILIAZIONE ON LINE

Art. 1
Natura g ambito di applicazione della Procedura

1. Le Associazioni dei consumalor firmalarie del Protocollo &Intesa e Telecom lalia Mobile
S.p.A. {di seguilo TIM), concordano la procedura di conciliazione di cui possono avvalers i
clienti e TIM, per {a risoluzione extragiudiziale delle controversie, che insorgano tra I'Azienda
ed i clienti, meglio individuate nella delibera 182/02/CONS.

2. La procedura applica il modello della “Conciliazione Paritetica”, nel rispaite della Delibera
182/02/CONS dell'Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni (di seguito AGCOM), in
conformita ai principi sanciti dalla Raccomandazione 257/98/CE — pubblicata nella Gazzetia
Ufficiale defta Comunita Europea L. n. 115 del 17/4/1998 - e dalla Raccomandazione
2001/310/CE - pubblicala nella Gazzetta Ufiiciale delle Comunita Europea L. n. 109 del
19/4/2001, al Nuovo Codice delle Comunicazioni Elettroniche D. Lgsvo. 259/2003 del 1
Agosto 2003,

3. In conformita alla Delibera 182/02/CONS del’AGCOM, lawvio della procedura sospende,
at sensi del richiamato art. 1 - comma 11 delia Legge 31/7/1997, n° 249 - i termini per agire
in sede giurisdizionale che riprendono a decorrere dalla sua conclusiane.

4. La procedura concifiativa di TiM, allo scopo di risolvere in modo rapido ed economico le
controversie, si svolge on line su una piattaforma web che, atiraverso Pulilizzo di strument|
informatici disponibili sul sito www.timxdedim.il, ne assicura I efficienza e garantisce il

massimo rispetlo degli standard di sicurezza,

Art. 2
Ufflcle di Conciliazione
1. PUFficio di conciliazione & istituito presso ia sede di TIM di Roma, Via Pietro De Francisci,

152 — 00165. AllUfficio di conciliazione fanno capo le alfivita disciplinale nel presonte

Regelamento.
2. P’Ufficio di conciliazione & dotato di una Segreteria che fornisce, ai concilialoti ed alle

parti, il necessario supporto organizzativo nello svolgimento delle rispettive funzioni ed
attivita,
3. Alla Segreteria dell’'Ufficio di conciliaziche & destinato personale di TIM che opera i
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raccordo con i conciliatori e che ha P'obhligo di riservalezza sulle informazioni acquisite nel

corso defla procedura.

4. || presente Ragolamento & messo a disposizione del pubblico, unitamente alla Carta dei

Servizi, sul sito Inlernet www.timxte.lim.it e presso le sedi delle Associazioni dei consumator

finnatarie del Protocollo d'intesa. Presso 'Uflicio di conciliazione & disponibiie i'elenco dei

conciliatori, che viene redalio sulla base delle segnhalazioni comunicaie, per guanto

rispettivamente di compelenza, da TIM e dalle Associazioni dei consumalori e sono, altrest,

fornite informazioni relative al funzionamento della procedura, alle disposizioni che regolano

f'avvio e lo svolgimento della procedura stessa, ai risuliali pratici e all'efficacia giuridica delle

sojuzioni adottaie.

Arf. 3
Segreteria dell’Ufficlo dl Conciliazione

1. Presso FUfficio di conciliazione & istituito a cura della Segreteria un archivio elettronico,

consullabile dalla parti anche per via telemaiica, che raccoglie le richieste di conciliazione e i

verbali delle procedure istituite dinanzi all’Ufficio.

2. La Segreteria dell’'Ufficio di corciliazione:

L]

»

Riceve il Formulario europeo di reclamo, secondo le modalita previste dali'art. 5, per

* ulteriore verifica e soluzions;

riceve le Domande necessarie per attivare la procedura di conciliazione, di cul all'an,
6;
cura I'elenco dei concilialori e trasmette ai congiliatori individuali, sulla base delle
domande di conciliazione, la relaliva documentazione;
predispone Favviso deila convocazione e lo comunica alle paiti. In tale avviso sono
specificatamente indicati:
a) la data e il protocolio di iscrizione della domanda;
b) la data in cui & prevista la discussione della controversia per via telematica
aitraverso 11 shio www.timxte im.i, anticipando l'informativa anche per
ielefono;
¢) l'oggetio della controversia;
d) l'ufficio addetto aita ricezione degli atti;
e) il nominativo dei conciliatori componentl la Commissione paritetica.
Tiene copia dei verbali di condliazions che provveds a inviare alle pari all

conclusione della procedura, ai sensi del successivo arlicolo 8, comma 2.
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Art. 4

Commissicone Paritetica di Conciliazione

1, La conlroversia & curata da una Commissione paritetica formata da due conciliatori, un
concilialore in rappresentanza di TIM e un concilialore deile Associazioni dei consumatori in
rappresentanza del ciiente.

La Commissione di conciliazione eompone la controversia secondo equitd e con riferimento
agli impegni conlratiuali, alla normativa di setiore ed anche al Codice delle Comunicazioni
Elettroniche D. Lgsvo. 259/2003, nel rispelto della Delibera 182/02/CONS dellAGCOM, ed
assicura Posservanza del principio d'indipendenza ai sensi della Raccomandazione
98/257/CE e della Raccomandazione 2001/310/CE.

2. L'elonco dei conciliatori comprende i nominativo designato da TIM e | nominativi designali

dalle Associazioni dei consumalori firmalarie.

Art. b

Fase preconciliativa

1. Prima di accedere alla procedura di conclliazione ii cliente & tenuto a compilare il
Formulario europeo di reciamo, disponibile sul sito www.timxte.it .

2. TIM si imbegna a verificare il reclamo e a fornire una risposta entro 15 giomi dal
ricevimento dello stesso.

3. | dlienti possono scaricare il Formulario dalta home page del sito www.limxle.tim.it,

compilario sottoscriverlo e inviarlo per posta a TIM — Via Pietro De Francisci, 152 —
00165 Roma, allegando copia del documento didentitd in corso di validita
debitamente sottoscritto (Procedura per l'autocetlificazione ex art. 45 comma 2°
D.P.R. 28/12/2000 n. 445)

4. 1 clienti possono altresi avvalersi di una Associazione dei consumalori, la quale,
accedendo all’area del sito riservata alle Associazioni def consumator, provvedera a
compilare it Formulatio europeo di reclamo e ad inviaro via web a TIM.

5. Soltanto in caso di mancata risposla, o di risposta fitenuta ancora insoddisfacente, il
cliente ha facoltd di avviare la procedura di conciliazione, inviando il modulo di
Domanda di conciliazione, disponibile sul sifo www.timxletim.it come indicato al

successivo articolo 6.
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Mot

Art. 6

Procedimento di concillazione
Per i clienti che intendono aderire alia procedura di congiliazione tramite Associazioni

dei consumalori, queste ultime dovranno compliare ed inviare via web a TIM ia
Domanda di conciliazlone, accedendo all’area del sito riservala alle Associazioni dei
consumatori.,

1 clienii che intendono aderire alla pracedura di congiliazione direltamenie, possono
scaricare il modulo della Domanda di conciliazione dailla home page del sito,
compilarlo sottoscrivero ed inviatlo per posia a TIM — Via Pietro De Francisei, 152 -
00165 Roma.

In caso di adesione tramile Associazioni del consumatori, aila Gommissione di
conciliazione parlecipa il rappresentante dell'Associazione prescetta dall'utente; in
caso di adesione diretta, alla Commissione di conciliazicne parecipa un
rappresentanle delle Associazioni designato dalla Segreteria  dell’Ufficio  di
conciliazione, seconde un c¢riterio cronologico e turnaro, allinterno dell’elenco di cui
alf’articolo 4 comma 2.

t cliente corferisce al rappresentante dell’ Associazione dei consumatosi, componente
ta Commissione di conciliazione, mandato ad individuare una proposia per Ia
composizione della controversia e si impegna a comunicare allo stesso
rappresentante, entro 3 giomni lavorativi, I'accettazione o il rifiuto della proposta
slessa, L'assistenza legale non & necessaria.

Il cliente autorizza il rappresentante designato, anche ai sonsi del D. Lgs. 30 giugno
2003 N. 198, ad avere accesso a tutli | documenii tecnico amministrativi attinenti (a
controversia oggetto del teniative di concilfazione, compresa la documentazione del
traffico.

iI cliente dichiara di essere consapevole e di accettare che le argomentazioni, le
informaziont e le proposie relative alla controversia siano liberamente presentats su
base confidenziale e che resteranno tali. _

La procedura di condliazione si inlende instaurata nel momento in eui alla Segreteria
dell'Ufficio di'conclliazione perviene la Domanda di conciliazione, redatta su apposito
modulo, disponibite sul sitoe www.timxte.lim.it. La Segreteria comunica ai conciliatori

N

. . N
designali e alle parti la data della discussione per l'esplelamento del ientativo di o
congiliazione.
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8. Enlro 10 giorni dal ricevimento dell'avviso circa la data della discussione, le parti
possono presentare all’Ufficio di conciliazione le proprie argomentazioni con le
relatlive informazion! ed eventuali prove.

9. La procedura di conciliazione & graluita e si esaurisce eniro 30 giorni da ricevimento

della Domanda di conciliazione.

Art. 7
Norme e comportamenti della Commissione Parltetica di Concillazione

1. La Commissione di conciliazione verifica, sulla base delia sotioscrizione della Domanda di
conciliazione, che il cliente sia stato pienamente informato del fatio che:

a} in ogni momento ha dititlo di rifivtare di pariecipare alla procedura, di abbandonaria e di
adlire altri meccanismi dl risoluzione extragiudiziale della controversia o al sisiema giudiziario
ordinario;

b} pud accettare o iifiutare la soluzione convenula dalla Goimmissione paritetica entro il
termine massimo di 3 giomi lavoralivi dalla comunicazione della soluzione proposta ¢ pud
consliltare una fonte indipendente;

¢} 'esecuzione della procedura, che integra it tentativo obbligatorio di conciliazione, permetie
di proseguire nella risoluzione della controversia, ai sensi di quanio previsto dalla Delibera
182/02/CONS del’AGCOM

2. La Gommissione esamina il caso e la documentazione correlata ed ascolta le ragioni det
cliente, qualora questi ne abbia falto espressa richiesla nel moduio di domanda.

3. La Gommissione, di propria iniziativa o su richiesta, anche di una sola delle parti, pud -
Hissare un'ulteriore riunione di approfondimento non oltre il trentesimo giomo dalla data di
preseniazions della domanda.

4. Dopo aver esaminato it caso la Commissione individua la proposta di soluzione che il
fappresentante deil’Associazione soltoporra al cliente. SarA cura del rappresentante
dell'Associazione comunicare all’Ufficio di conciliazione I'accettazione o il rifiuto della
proposta, da parie del cliente.

5. La Commissione pud, dopo aver esaminato il caso, non individuare alcuna
ipotesi/proposta di soluzione, in questo caso viene redatio i relalivo verbale di mancata

conciliazione g di conciusione defla procedura.




Art. 8

Conclusione della Procedura

1. Nel caso in cui la Commissione abbia individuato la proposta di soluzione di cui al
presente arl. 7 comma 4, la procedura si conctude con la sotloscrizione di un verbale di
conciliazione che integra lale proposta e la refaliva accettazione o con Pannotazione dei
rifiuto del cliente da parte del'Ufficio di conciliazione.

2. In caso di accettazione della proposta da parte del cliente, it verbale ha efficacia di
accordo transattivo, ai sensi dell'arl. 1965 cod. civ. ed & cura della Segreteria raccogliere le
copie firmate da ciascuna delle parti e provvedere a scambiarle in modo che ogni parte abbia

il verbale firmato dall’altra.

Art. 8

Provvediment] in materia di sospensione de] servizio

1. Ne! corso dello svolgimento della procedura di conciliazione, TIM non intraprende
iniziative di autotutela fino ai 15 giomi successivi al ricevimento del verbale della seduta di
conciliazione, <ecorsi i quali si applicano le ordinarie procedure i gestione del credito
inclusa la sospensione della linea, secondo quanto previsio dalle Condizionl Generali di
Abbonamento.

2. La sospensione del servizio pud esclusivamente essere adoltata nei casi di frode o

morosita abituale del cliente.

Art.10
Relazione dell’attlvita svolta

TIM e le Associazioni dei consumatori, firmatarie del Protocollo d'Intesa, pubblicang, con
cadenza annuale, una relazione sulatlivita di conciliazione svolta nel rispello del presente

Regolamento. Tale relazione viene resa disponibile sul sito www.limxte.tim.it di TIM e sui siti

delle Assodiazioni firmatarie e viene inviata al’AGCOM ed alle istituzioni preposte alla tutela
del diritti dei consumatori.
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