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PROTOCOLLO PER LA PROCEDURA [ CONGILIAZIONE DELL'ORGANISMO ADR
TIM - ASSOCIAZION] CONSUMATOR] ADERENTI AL CNCU

DEFINIZIONI
Al zangi del presaeniz Protocollo giintende pear!
ay Codice dol Consuma: Dulgs, 20872006 & suoi aggiornamant;
by Consumataras o Litenta: il saggetto dentificato all'/Art 1 comma 1 letiere pp) del Codice
defle Comunicaziani Eletironiche e allar. 1, comma 1, lettera 0 della Delibera

1730FICONS;

e) Professioniglal | soggetto, di oul allart 1, comma 1, lettera h) della Delibera
1730TICONS;

d} Associazioni di consumator & degli utenti il soggetta, di cui al'art, 1, comma 1, lettera p)
deliz Delipera 17HOTICONS:

el Reclama: istanza inviata allazienda con la guale si lamenta un disservizio o si richisda un
indennizza per un pregiudizio subito a causa del professionista;

N Demanda df cenciliaziona: domanda presentata all'Organismao per avviars la procedura
AR

g) Procedura ADR: una procedura di rizoluziona extragiudiziale dells controversie conforme
ai requistti degl art, 141 e =58, del Codice del consumo;

h) Oroanisms ADE:; Organismo che offre la risoluzione exiragiudiziale di una controvarsia
attravarzo una Procedura ADR;

FREMESSE

1- Al fine di facilitare la risoluzicne extragiudiziale delle controversie che potrabbara
ingargera tra Consumatar & TIM S.p.A., e Associazion der Consumaton, ischtte al CHNCLU,
aderiscono al presents Protocaollo, .

2- Il presente Protocollo & redatto seguends  le indicaziani cantenuta nealla
Facoomandaziona 257/4EBICE Raccomandarione della Commissione del 30 marzo 1998
riguardante i principl applicabili agl organi responsabill par la risoluzione extragiudiziale
delle controversie in materia di consumo. nella Direttiva 20131 1/UE sulla rsoluziona



alternativa delle controversie dei consumaton, che modifica | regolamenta (CE) n
20068/2004 e la direttiva 20073 CE (Dirsltiva sul'ADR per i consumateri) € nel DU Lgs
13002016 o atuaziona della direttiva 2Z003711/UE  sulla risoluzions  alternativa  dalla
controversie dei consumatori, che maodifica il regalameanto (CE) n 20062004 e la dirsttiva
2008F2ICE (dirgttiva sul'’ADR per | consumator).

3 Le Associazionl dei Consumater aderenti al Protogollo concordano la procedura di
Canciliazicne (di eeguito anche *Procedurs’) di cul passono awalersl | progn associati e |
consumaton 0 gensrale per la risoluzicne extragivdiziale delle controversie che insorgana
tra i Clienti & TIM 2.p.A. nellambite di rapparti contrattuall aventi ad oggetto la fornitura di
servizi di camunicaziong aletironiza cosl come deseritti nella Delibera 17HDTICONS erogati
da guest'ultima

4- La Procaedura opera nel rispette dei principi espressidal D Lgs: 130015 di attuazione della
direttiva 20131 1UE cha meodifica | Regolamento (CE) n. 2008/2004 e |a Direttiva
2008/22/CE in tema di "Riscluzione alternativa delle controversie dai consumatori” ed in
particolare si basa sui principi di Imparzialita, Trasparenza, Efficacia, Equita e Liberts’

5-La Procedurs rappresenta una rispluziona axtragiudiziale delle controversie in conformita
allart. 141 & ss. Del Codice del consumo e degli articali 70 e #4 del Codice dele
Comunicazioni Elsttroniche in materia di nsoluzione extragivdiziale delle controversie,

&-In applicazione delle delibere AGCOM 1YF0VICONS, BEYTVCONS, 479/08/CONS,
BRINACONS, 50208/ CONS e 66115/ 00NS. 'avwio della Procedura & considerata a tutti gl
effetii tentativo di conciliazione esperito nel rispstto dal dettato nomrnative. In tal senso, copia
del pressnte Protacallo, sard inviata allAutontd’ per le Garanzie nelle Comunisazioni [d
sagquitc "AGCOM® per le procedure di cul all'adicale 13, comma 4, della Dal, 173/07/Cons).

7-La Procedura & intesa come modello di rzoluzicne extragivdiziale delle controversie; la
gestione dei reclami. Ia loro risoluzione & la relativa relazions con il Clisnte restano esclusivo
campits dell' Azianda, fatte salve la prerogative delle Associazioni

B-Al sensi del'art, 8 camma 1, della delibera AGCOM 1T30T/CONS la proposiziona del
tentative oi conciliazione sospende, per entrambea la pari, | termini per agire in sede
givrisdizionale, che nprendons a partire da 15 giomi dalla conclusions del procedimenta.
Durante tale periode TIM si asterra dall'attivare aznoni amministrativa, quali ad esempio la
sospensione del servizio e 1l recupero del credito, esclusi | casi di sospetta frode o abusa
hionché di pencole per Fintegrita e la funzionalita della rete di comunicazione elettronica.

Art. 1
FINALITA'

1- TIM e |2 Associazioni del Cansurnatari {di seguito le Parti). al fine del raggiungiments
dall’'ohicttiva defdla massima soddisfazione dei cliznti & delle lutele di una comretta gestione
dei loro interessi, si impegnano a promuavare & sviluppars la cultura 2 gl strumenti o
composiziane axtragiudiziale delle controversie. ed in partizolare |3 Negoziaziona Paritatica.



2~ Nel gquadre normativo ftaliano & europec per la regolamentazione delle procedurs
extragiudiziali di concifiazions, & Parti si impegnano altresi a rafforzare @ a garantire
l'indipendenza e |a trasparenza di tali proceduna.

3~ Le parti concordano di verficare annualmente 'andamento della procedura di
canciliazione rendehda pubblica |a relazione annuale con nferimento alle controversie sia
nazionala che trapstronialiere comprendende le informazioni previste dallArt. 141 quater
camma 2 del Codica dal Cansuma.

4- Ferme restando che la Megariazioni Partstiche extragiudiziali saranno svolle seconda
guante prescritio dai documenti attuativi (regalamentl] cancordati e sottoscritti da TIM 2 dalle
Associazioni dai Consumatari, le Parti concordane | seguenti principi guida.

Art. 2
FRINCIPI GUIDA

Al |'accesso alla procedura di Megoziazione Paritetica € subordinato alla preventiva
presentaziona di un reclamo seriffo & TIM e non pud essore propesta gualara siano tresgors
pit di 12 mesi dalla presentaziona dells stesso;

b} la procedura di Negoziazione & gratuits & non pregiudica la possitilita da parte dell
asgociazions del consumatori che assiste il consumators durants la pracedura, di proporre
allo stessolisciziona al’Assaciazions;

o) il tentativo ol nsaluziona extragiudiziale delle controversie per suo tramite coslituisoe
altres] condizione di procedibilitd necessaria par Pesercizio dell'azione giudiziale;

i se la Megoziszions ha esito pesitiva & redatte un verbale di Conciliazione avente efficacia
di accordo transattiva ai sensi dell'adicole 1965 del Codice Civile. Se la negaziazions ha
esito negative & redatto comungua un verbals valida per il prosiegue delle istanze;

&) TIM & le Asscciazioni dai Consumatori, anche in ottemperanza agli abblighi previsti nalla
normativa vigeniz in materia. si impegnano a farmire Informiativa alla clizntela, ciascuna
tramite i cangli oi propria competenza, in merto allesistenza della procedura di
Megoziazione e alle modalitd per rcorreni, con lablattive o garanfire la massima
trasparenza, difilsiona @ comprenszibilita delle informazion;

f) la procedura di conciliazione si svolge normalmente in lingua italiana; per le procadure
transfronialiere o che coinvelgane cittading stranied sard utilizzata la lingua inglese: |l
protocallo &l relative regolamento sono disponibili anche in lingua ingless;

g} i detegati di TIM & delle Assosiazioni del Consumated per guanto presentl nell' Organisma
ADR o Cangiliazione Partetica, nell'Crgano di Garanzia 8 Controllo. nella Segreteria di
Conciliazicne, svelgeranno la propria attivita attenendosi ai principi df lagalitd, trasparenza,
indipendenza, imparzialitd, libertd, efficacia, rappresentativita, sguitd, nel rspetto dalla
rigervalezza @ dells normativa in particolare in materia di privacy,



hi l& procedura & lihera e valontaria, pertanto le parti hanno |la possibilita di riticarsl dalla
procedura in qualsiasi momento. Mel cazo in oui & previsto ['obblign del professionista di
aderire alla procedura la possitalitg di riticarsi spetterd salo all utente.

Art, 3
ORGANISMO ADR

1- L'Organisma ADR istituita presso gli Uffici TIM dif Roma, in via di Val Cannuta 182,
svalge l'atlivita, di nagoziasone paritetica come praviste dal Codice del Consume (Pracedura
ADRY agli At 147 his & &5,

Z- L'Organismo ADR:

a) & costituita in conformitd a quante previsto all'articols 141 ter del codice del cansume ed
in conformita a quanto previsto dal presenta Pratecallo di intesa;

b} nan ha soggettvita giuridica. ed & dotale o sufficiente autonamia scanomica per la
swalgiments del suoi compiti;

o) famisce attraversa il sito infemet httpe:/Asasav timuil lutts le informazioni sul funzicnamento
della procedurs & sul regolaments & mette a disposizione la medulistica per acceders alla
procedurs;

d) lindirizzo e-mail dell Omanismas ADR & resalutianproceduresi@pec. felecomitalia.it. Sul
zita web di TIM dedicato all'Organismo ADR wiene pubblicato il (ink alla piattaforma QDR
{On Line Dispute Resolution) di cui allfarticels 14 del Regelamenta UE n. 524/2013 in merito
dlle procedure di risoluzione extragiudiziall delle controversie frg imprese & cohsumator
riguardanti canbiath oi vendita o di servizi online;

&) agisce altraverso | seguenti Organi: la Segretera di Conciliaziona, la Commissione di
Conciliazionz e FOrgane paritetica di garanzia.

3- La Seqreteria di Conciliazione:

a. formisce 1! suppodse logistico e organizzative per il regolare; sollecite ed efficiente
gvalgimenta dalla procedura di conciliszione in conformita alle dispasizioni di legge, del
regolamento e dal presants protocollo:

b. garantizce | rispaita della riservatezza sulle informazioni acouisite & lreattate nel corso
delistruzians dalla procedura di conciliazione, & imparziale & non entra nel merite delle
controversie ne svalge alcuna attivita di consulanza giuridiza;

€. riceve le domande di attivazione della procedura di conciliazions:;

d. veiifica | requisitt formali & guindi la procedizilta della domanda ¢ sonciliazione entro 7
giorni dal ricevimenic della stessa;



g. trasmette Ia domanda alla Commissione di Concilliazions indicands la data ol avio =
scadenza del tentative di conciliazionsa:

f. in mancanza di desgnazone diretta da pare del consumatore, la Sagreteria individua cor
sritzrio turnario 'Associazione & Consumatori a cul vard assegnata la pratica. Sara compito
della seqrotona trasmettere la relativa dooumentazione al conciliatore indicata,

g. infema Fassocarions o il gonsumators, a seconda oi chi abbia trazmesso la domanda d:
congiliazions, circa lammizsikiita o meno dalla stassa;

h. provyede a trasmetiere al’associazione, la proposta redatia dalla commissions  di
conciliaziocne,

i tiena copia dai Merbalh o) Congiliazions efa di mancato accordo che inolira al consumatares
e alle Parti. 2 seconda di chi abhbia trazsmezsa la damenda di canciliazione, alla conclusione
dolla procedura; & copis de’ verball sono conservate dalla Segrotoria per un perioda di &
anni dalla data di soitoscizions dal varbals,

L aggiorna Pelenca dei canciliaton accreditat seqonda e madalitd previste ca Protocolle e
secomio e indizazioni fornite dall’'©rgano Paritetico 41 Garanzia, Lelenco de conciligtari &
suddiviso in due sezioni: () | concliator di TIM 2 {1l) i conciliatori delle Associazioni i
Consumatori. Tale elencoe sarg a digpesizions dal'Organa pantetico di Garanzia 2 a
dizposizicne de consumatari che ns facciano espressa richiesta;

m. provviede ad indicare un nuova congiliatore, nel caso in cul 2opraggiunga Fimpassibilita o
uno a entramiz | conciliateri nominati a gestire la precadura lorg asssgnata.

n. Le spese relative al funziohamenlo dalla Segretaria di Conciliazicne sono interaments a
carico dell'aziends

A- La Commissiona dl Conciliazionsa:

#. La Commissione di Conciliazions & composta da un rappresentante di TIM e da un
rappresentante ¢ una delle Associazioni di Consumatori firmatarie dol protecallo, § cui
nominativi sona inserid nell'elence predizposto dall Organismo ADR,

R, | componenti delle Commission di Conciliazions, individusti nei rispettivi elenchi dei
conciliator] tenuti dalla segreteria di conciiazione, sono indicati da TIM & dall'Assaciazione
di Consumaton scelta dal cliente. |l consumatore conferisce al suddetto rappresentante
asprasso mandato ad individuare e proporre una soluzione par la composizione della
confroversia. || consumatore ha altrasl la facolld di conferre sl'associazions espresso
mandato con delega a transigere. per l'accettazione di tale soluzione: Wal casa in cul il
cliente non scegliesse unassociazions di consumatori, |'Associazione sara attribuita dalla
Segretena di Congiliazione con criterio turnario.

e | componsntl di ciascuna Commissiong di Conciliazione sona tsnuti & garantire



compeianza, imparzialita, privacy, riservatezea, legalitd, trasparenza, onorabilitd ed
indipendenza.

d. La Commizsione di Conciliaziona valutats l'ammissibilita o« meng della domanga di
concifiazions came previsto dall‘articelo 141 bis comma 2 del Cadics del Cansuma, si riunira
secondo le modalita previste dal regatamentn,

g | Conciliater sono in possesso delle conoscenze e delle competerze in matada di
rigoluzicne delle controversie dej consumatori; devono aver partzcipsto ad uno specifico
Corsa di Formazione ed aggiomamenta per Cangiliater. riconescivta dall'Crgano Pariletica
di Garanzia ed essers ischtti nell'elence curato dalle stesse Organismo ADR; sono nominati
aan un incanco almena triennalo par garantire lindipendenza delle loro azioni.

t. Mel caso in cui dovesserc ameargere talune circostanze che incidane sulfindipendenza e
imparzialitd del concilistori incaricati della risoluziane dalla controversia, o ove si manifesti
un canflitto o interessi; | mambn della Commissions saranno sostituiti secondo guanto
previsto allFaricala 141 bis comma 5 de2l Codice del Consumio

. Le spese ralative al funzionamenta dalla Comrissiani sona interamente a carico of TIM

§-'Organo paritetico di garanzia unico:

a) | 'Organa pantetics di Garanzia & costituito ai sensi della delibera Ageom 1111 7/CONS ed
& unitario con le madalita previste alfArt 4 e 5 della dalibera Agcom 111 TICONS.

by Svolge almeno e seguenti funzioni:

- valuta la rispondenza delle procedure di negoziazione parntotica iscditte rell'elenco ai
reguisiti di avtonomia sanciti dal Cedice dal consumo, formulando, ove opportung, indirizz
alle imprese interessate;

- esamina le segnalazicni di utenti & Assaciazioni di consumatori in ordine alle modalitd d
gestione delle prosadure df negoziazions;

Art. 4
CONCLUSIONI

1- I presante Protacollo ¢ aperto solo alle Associazien del Cansumatar dconesciute dal
CNCLL

<-ll Protocollo pofra essera selloposto a eventuali modifiche efo integrazionl, condivisa dalle
Farti, anche al fine o coordinarlo con if guadra normativa di rifzrimenta.

3-Le Parti ¢l impegnano a porare all'attenzicne dellAuteritd per le Camunicaziani il presente
protocollo & i relativo regolamenta della procedura.



Roma, 27 giugno 2017
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