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Premessa

Il Consumers’Forum e la conciliazione

Roma 2 marzo 2011

Nota metodologica report
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Caratteristiche essenziali

Volontaria
Il consumatore è libero di accedere 

o meno a tale servizio

Negoziale
l’accordo raggiunto è frutto di una 
negoziazione e il valore giuridico è 

accordo transattivo

Valutativa
Il potere decisionale è in capo al 

consumatore che è libero di 
accettare o meno la proposta 
individuate dalla commissione

Gratuita per il consumatore

Conciliazione 
paritetica
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azienda consumatore
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Azienda
Associazione 

di 
consumatori
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Servizi postali 
5%

Energia 10% Trasporti 2%

La domanda di conciliazione paritetica nel 2010

Tlc 53%
Servizi  bancari e 

finanziari 30%
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TLC  e 
Banche

Energia 
e  Poste



Gli esiti

energia

servizi bancari

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

tlc

poste

trasporti esiti negativi

esiti positivi



Chi decide

La commissione propone una soluzione che il 
consumatore valuta in base alla ponderazione dei 
propri interessi in tempi congrui (e per prassi mai 
perentori)perentori)

esempio?
Trenitalia 15 giorni lavorativi

Eni 15 giorni solari
IntesaSanpaolo 20 giorni lavorativi

Telecom10 giorni lavorativi



I valori

0,3% del Pil Europeo
è la stima della perdita dei consumatori europei 

per disservizi e problemi con merci

• 400 euro (fisso)
• 800 euro (mobile)tlc

• 400 euroenergia

• 150 euroServizi 
postali



I tempi e costi

• 60/65 giorni per la definizione della 
controversia controversia 

• 95% dei casi un solo incontro della 
commissione per soluzione caso

• Gratuita per il cittadino



Risposta ai bisogni

• Effettiva tutela
• Giustizia sociale 
• Ricerca di soluzioni “moderne”• Ricerca di soluzioni “moderne”
• Valorizzazione delle parti sociali e del 

ruolo della autoregolamentazione



Quali prospettive?

Consolidamento e 
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Consolidamento e 
accreditamento presso 
cittadini e Autorità 
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