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Introduzione

E stata per me una sorpresa, come missionario, I'essere stato invitato a scrivere un’introduzione a
questo opuscoletto: | diritti dei consumatori. Cosa c’entra un missionario con tutto questo? Ma &
bastato un attimo di riflessione per rendermi conto di come mi sbagliassi!

La recente enciclica sociale di papa Ratzinger Caritas in Veritate & venuta a confermarcelo.
“Linterconnessione mondiale, scrive il Papa al n. 66, ha fatto emergere un nuovo potere politico,
quello dei consumatori e delle loro associazioni. E la prima volta che questo viene affermato con
forza e chiarezza in una enciclica. Era da un pezzo che andavo ripetendo che ormai non si vota
quando si va alle urne (e fondamentale andare a votare!), ma quando si va al supermercato a fare
la spesa proprio perché oggi il vero potere & quello economico-finanziario! La politica serve a copri-
re le vere decisioni prese dai poteri forti economici-finanziari.

Il Papa fa poi un’altra affermazione fondamentale:’E bene che persone si rendano conto che
acquistare & sempre un atto morale, oltre che economico. C’& dunque una precisa responsabilita
sociale del consumatore. | consumatori vanno continuamente educati al ruolo che quotidianamen-
te esercitano e che essi possono svolgere nel rispetto dei principi morali.”

Altra affermazione capitale: dato che acquistare &€ sempre un ‘atto morale’ & fondamentale che i
consumatori vengano educati al ruolo che ogni giorno esercitano. Per cui bisogna parlare non solo
di ‘diritt’, ma anche di ‘doveri’. C’¢ il dovere di sapere se quello che acquisto ¢ stato fatturato da
lavoratori che hanno ricevuto un equo salario e che non siano bambini. (Siamo oggi grati a
Francesco Gesualdi per averci donato la Guida al Consumo Critico e Guida al Vertice Critico che
ci aiutano a capire se quello che compro & stato confezionato in maniera equa)

Chiamiamo tutto questo il Consumo Ciritico.

Quando notiamo dei prodotti non- etici, diventa fondamentale il metterci insieme e boicottare tali
prodotti: € questo il nuovo potere politico dei consumatori, di cui parla il Papa. (Gli americani lo
hanno utilizzato contro la ‘Nike’ ed hanno vinto, mentre noi italiani I'abbiamo sperimentato in una
campagna contro la ‘Del Monte’(Kenya) che produce ananas ed abbiamo vinto!) E lo strumento
molto efficace del boicottaggio. (Vi sono tante altre campagne in atto, come quella contro la Nestle
etc.) Ma non basta, dobbiamo anche educare i consumatori a comperare solo quei prodotti che
sono essenziali per vivere una vita semplice e frugale (sobrieta di vita). Perché? L'attuale Sistema
economico-finanziario permette al 20% della popolazione mondiale di consumare '83% delle risor-
se del pianeta. Se gli altri 80% della popolazione mondiale vivessero come vive il 20% del mondo
ricco, sarebbe impossibile vivere sulla Terra. Dobbiamo tutti limitarci, vivere piu sobriamente. Per
cui diventa oggi ancora pil un atto morale quello del consumatore. Ci viene chiesto un altro stile
di vita. In questo sono molto utili i GAS (Gruppi di acquisto solidale: www.retegas.org), i Bilanci di
giustizia (www.bilancidigiustizia.it), le Botteghe di commercio equo — solidale (www.altromercato.it).
Ed infine, dato che nell'opuscolo si parla anche di acqua, vorrei chiedere a tutti i consumatori che
si impegnino perché l'acqua sia proclamata diritto fondamentale umano (non possiamo accettare
la mercificazione dell'acqual). L'acqua ¢ vita e dobbiamo impegnarci tutti perché vinca la vita.

Alex Zanotelli
Missionario Comboniano



Premessa

Lei non e del castello, lei non € del paese, lei non € nulla. Eppure anche lei é qualcosa, sven-
turatamente, e un forestiero, uno che € sempre di troppo e sempre fra i piedi, uno che vi pro-
cura un mucchio di grattacapi, che vi costringe a sloggiare le fantesche, che non si sa quali
intenzioni abbia.

F. Kafka (1l Castello)

Linformazione e la formazione dei cittadini sulla normativa vigente e sulle iniziative da intrapren-
dere per difendersi da truffe, pubblicita ingannevoli, comportamenti scorretti delle imprese ecc.
costituisce una parte importante della nostra attivita, ma, la traduzione in otto lingue e la pubbli-
cazione in centomila copie di questo opuscolo, aggiornato agli ultimi eventi legislativi e redatto dai
nostri legali, € una iniziativa straordinaria che, per la Federconsumatori, ha un significato politico
e culturale particolare.

Limmigrazione & ormai un dato strutturale in Europa e in Italia. Gli immigrati sono 40 milioni in
Europa e oltre 3 milioni e mezzo in Italia (nel 1990 erano 500 mila), in alcuni territori del centro
nord la presenza di cittadini stranieri tocca la soglia del 10% sul totale della popolazione. Quando
si arriva a questi livelli il problema non & piu quello di estendere e qualificare i servizi di acco-
glienza, ma di fare in modo che gli immigrati diventino cittadini a pieno titolo.

Poiché tutti dovrebbero avere le stesse opportunita di accesso allo stato sociale, al sistema dei
servizi e alla conoscenza e difesa dei propri diritti, allora & importante partire dalla diversita di con-
dizioni degli immigrati ed avere la consapevolezza che sono la fascia sociale maggiormente sog-
getta ai fenomeni di sfruttamento di emarginazione e discriminazione.

In ltalia, in questi ultimi tempi, i problemi sociali, individuali o collettivi degli immigrati vengono
spesso letti intermini etnici, religiosi e razziali. Le strumentazioni mediatiche e la demagogia popu-
lista rappresentano spesso Iimmigrato come un pericolo per la nostra sicurezza sociale.

La Federconsumatori vuole fare la sua parte per sconfiggere questa cultura che asseconda e
alimenta paure collettive ed aumenta il sentimento di ostilita verso il cittadino straniero.
Siamo consapevoli che la difesa della legalita e della sicurezza risiede nella capacita di met-
tere in campo politiche che agiscano contro le pratiche di sfruttamento di cui gli immigrati sono
vittime. La diffusione della conoscenza dei loro diritti e I'eventuale intervento dei nostri legali,
presenti negli oltre ottocento sportelli della Federconsumatori, vuole essere un nostro mode-
sto contributo.

La scelta degli argomenti della guida & stata fatta sulla base dei temi che maggiormante impe-
gnano la nostra associazione nell'attivita quotidiana di tutela. Ci auguriamo che possa fornire
strumenti di conoscenza tali da poter prevenire raggiri e truffe fornendo a tutti la possibilita di
difendersi.

La diffusione avverra attraverso una serie di iniziative pubbliche che si svolgeranno nelle citta pit
interessate dalla presenza degli immigrati.

Sergio Veroli
Vice Presidente Federconsumatori



Le Poste

Il servizio postale € svolto in tutto il territorio nazionale da Poste ltaliane, che con i suoi 14 mila
Uffici assicura una diffusione capillare in tutte le regioni ed in tutti i Comuni del Paese. Negli
Uffici Postali possono essere effettuate tutte le varie tipologie di spedizioni (lettere o pacchi) per
I'ltalia o per qualsiasi Paese estero.
Le caratteristiche dei pili importanti prodotti postali si trovano nella CARTA DELLA QUALITA
DEI PRODOTTI POSTALI, un documento che contiene i principali impegni dell’azienda verso
la clientela, le caratteristiche di ogni singolo prodotto e gli standard di qualita, ovvero gli obiet-
tivi di consegna.
Nella Carta vengono indicate le modalita di presentazione dei reclami ed i tempi entro i quali
Poste Italiane si impegna a dare risposta. Vengono previsti inoltre dei rimborsi per tutti i pro-
dotti descritti nel documento, non solo in caso di perdite e danneggiamenti, come avviene in
molti altri Paesi europei, ma anche in casi di ritardi particolarmente significativi. Infine, viene
descritta la procedura di Conciliazione, uno strumento di risoluzione extragiudiziale del conten-
zioso con la partecipazione attiva delle Associazioni dei consumatori, per tutti quei reclami a
cui 'azienda non ha saputo dare una risposta soddisfacente.
Non sono ammesse spedizioni dai contenuti potenzialmente dannosi e pericolosi ovvero in
contrasto con le disposizioni vigenti.
Relativamente ai prodotti di Corrispondenza l'invio di denaro, preziosi e titoli pud avvenire solo
con Posta Assicurata, dichiarando il relativo valore.
Relativamente al settore Pacchi l'invio di denaro, preziosi, titoli e armi pud avvenire esclusiva-
mente attraverso i prodotti Pacco Ordinario Assicurato (per spedizioni dirette in Italia), e Pacco
Valore (per spedizioni diretta all’estero), dichiarando il relativo valore e, nel caso di spedizioni
di armi, solo dietro autorizzazione del Ministero degli Interni.
Per individuare il prodotto di Corrispondenza piu adatto alla propria spedizione possiamo iden-
tificare due esigenze fondamentali:

+ Velocita di recapito

« Presenza di servizi come la Certificazione della spedizione e la Tracciatura elettronica

Per ognuna di esse, e per le loro combinazioni, potete scegliere il prodotto pit adatto alle vostre
esigenze:

Velocita di consegna Posta Prioritaria
Certificazione legale della spedizione Posta Raccomandata
Assicurazione dell'invio Posta Assicurata
Spedizione in grandi quantitativi Posta Massiva

Ugualmente per le spedizioni dei Pacchi, si possono individuare due esigenze fondamentali:
+ Per i prodotti nazionali
- velocita di recapito,
- tracciatura



+ Per i prodotti internazionali
- copertura (numerosita dei paesi raggiunti dal prodotto)
- tracciatura

Per ognuna di esse, e per le loro combinazioni, potete scegliere il prodotto pit adatto alle vostre
esigenze:

Prodotti Nazionali

Velocita normale Pacco Ordinario Nazionale
Velocita media e tracciato Paccocelere3 / Paccocelere maxi
Velocita alta e tracciato Postacelere1 plus / Paccocelere1 plus

Prodotti Internazionali

Copertura alta Pacco Ordinario Nazionale
Copertura media e tracciato Express Mail Service / Quick Pack Europe
Copertura alta e tracciato Paccocelere internazionale

La comunicazione con Poste Italiane & accessibile attraverso 4 grandi canali:
« telefono, con il Contact Center al numero 803.160,
« lettera con la casella postale dedicata: C.P.160 - 00144 Roma,
* internet, con il web center: www.poste.it attraverso I'apposita sezione “contattaci”
« ufficio postale, compilando la “Lettera di reclamo” per segnalare un problema specifico.

Attraverso Bancoposta Poste Italiane offre poi una gamma completa di prodotti e servizi per
gestire le esigenze finanziarie di tutti giorni: dal Libretto di Risparmio Postale ai conti correnti,
dalle carte prepagate al servizio di trasferimento fondi.

Il Libretto permette di depositare i propri risparmi senza spese e commissioni, semplicemente pre-
sentandosi in qualsiasi Ufficio Postale con un documento d'identita valido e il codice fiscale.

Il Conto BancoPosta consente di gestire tutte le esigenze di incasso e pagamento, mettendo a
disposizione un’offerta completa di prodotti e servizi: dalla carta Postamat al libretto degli assegni,
dai postagiro ai bonifici nazionali ed esteri, dall'accredito dello stipendio e della pensione alla domi-
ciliazione delle bollette, dalle carte di credito ai prodotti di finanziamento, dai tradizionali Buoni
Fruttiferi Postali ai piu complessi prodotti di investimento. Per esigenze finanziarie meno struttura-
te & disponibile la PostePay, una carta prepagata ricaricabile utilizzabile ovunque in Italia e all'este-
ro, su Internet e in tutti gli Uffici Postali, attraverso i circuiti Postamat, VISA e VISA Electron. Poste
Italiane, inoltre, offre in collaborazione con MoneyGram il servizio di urgent money transfer che
consente di inviare e ricevere denaro in tempo reale in circa 180 Paesi nel mondo, anche senza
avere un conto corrente postale o bancario. Inoltre, attraverso lo “Sportello Amico”, Poste Italiane
contribuisce ad ampliare la rete di dialogo tra cittadino e Pubblica amministrazione facilitandone
I'accesso quotidiano ai servizi. Lo Sportello Amico e presente in 5.740 uffici postali distribuiti su
tutto il territorio nazionale ed ¢ stato ideato proprio per semplificare i rapporti tra cittadini e pubbli-
ca amministrazione: rivolgendosi allo Sportello Amico il cittadino puo ottenere il rilascio e il rinno-
vo di passaporti, di permessi di soggiorno, eseguire il pagamento dei contributi previdenziali, dei
bollettini di assicurazione contro gli infortuni domestici e beneficiare dei servizi Inps Card.



| contratti

Il contratto & definito dal Codice Civile italiano come “I'accordo tra due o piu parti per costitui-
re, regolare o estinguere tra loro un rapporto giuridico patrimoniale”.

Ogni volta che si firma un contratto, quindi, si esprime il proprio consenso a concludere I'ac-
cordo. In conseguenza, colui che firma accetta il contenuto del contratto e si impegna a rispet-
tare cio che vi & previsto.

Per questo motivo qualunque contratto, anche il pitl semplice, deve essere letto attenta-

mente prima di essere firmato.

| contratti conclusi fuori dai locali commerciali

Sono i contratti firmati fuori dai locali dell'impresa (ad esempio per strada, o nel domicilio del
consumatore, o nel suo posto di lavoro), per I'acquisto di beni o servizi. Il Codice del Consumo
stabilisce che:

« Il consumatore ha diritto di recedere dal contratto entro 10 giorni lavorativi.

« Per recedere dal contratto & necessario inviare una raccomandata con ricevuta di ritorno.

+ Dopo il recesso, la merce ricevuta deve essere restituita

« Per ogni controversia, il foro competente & quello di residenza del consumatore.

| contratti a distanza

Sono i contratti conclusi grazie ai mezzi di comunicazione a distanza come televisione, posta
elettronica, telefono, fax, lettera circolare, radio, ecc. (ad esempio, le televendite)
Per questo tipo di contratti, la legge prevede che:
« Il consumatore puo recedere, senza spese, entro 10 giorni lavorativi, come previsto per i
contratti conclusi fuori dai locali commerciali.
+ E vietato fornire beni o servizi a pagamento che il consumatore non abbia richiesto.
+ Nel caso il professionista comunichi tramite telefono, posta elettronica o fax, & necessario
il consenso preventivo del consumatore. Ogni contatto privo di consenso del consumato-
re € una violazione della sua privacy.

Acquisti nei locali commerciali

A fronte di un acquisto, i venditori di beni 0 servizi sono obbligati a rilasciare, al momento del
pagamento, lo scontrino o la ricevuta fiscale.



Fanno eccezione, tra gli altri, le edicole, i cinema, i teatri, i circhi e gli spettacoli in genere, per
i quali basta il biglietto.
Se un venditore si rifiuta di rilasciare lo scontrino, ci si deve rivolgere alla Guardia di Finanza.

La vendita dei beni di consumo. La garanzia

Beni di consumo sono qualsiasi bene mobile, anche da assemblare.

+La garanzia per i beni nuovi € valida per 2 anni dalla data di acquisto, documentata dallo
scontrino o dalla ricevuta.

+La garanzia per i beni usati puo essere ridotta dal venditore, ma comunque deve valere per
almeno un anno.

«Il consumatore deve denunciare il difetto al venditore entro 2 mesi dalla scoperta, inviando
un telegramma o una raccomandata con ricevuta di ritorno; non sono sufficienti le denun-
cie fatte verbalmente o al telefono.

La garanzia delle auto usate

Come per gli altri beni usati, la garanzia per le automobili usate si estende per un anno dalla
data di acquisto. Tuttavia, bisogna fare particolare attenzione alla scheda tecnica che viene
fornita all’atto della vendita: in essa sono descritti il grado di usura dei vari pezzi e gli even-
tuali difetti. Non sono coperti da garanzia i vizi che erano gia descritti nella scheda tecnica.
Quindi bisogna leggere attentamente la scheda e farsene rilasciare una copia. Mai firmare
una scheda in bianco.

Le etichette sui prodotti

Le etichette debbono contenere le seguenti informazioni, sulla confezione o su un foglietto
illustrativo allegato:
1) denominazione del prodotto;
2) nome 0 marchio e sede legale del produttore o importatore;
3) paese di origine se situato fuori dall’'Unione Europea;
4) eventuale presenza di materiali 0 sostanze pericolose per 'uomo, I'ambiente o le cose;
) modalita di produzione e materiali impiegati, se determinanti per la qualita del prodotto;
) istruzioni e precauzioni d’'uso, se utili ai fini dell'utilizzo del prodotto.

o O1

Le etichette sui prodotti alimentari

La legge italiana prevede che I'etichetta, la presentazione e la pubblicita dei prodotti alimen-
tari non devono indurre in errore né ingannare il consumatore per quanto riguarda le caratte-
ristiche del prodotto.

L’elenco degli ingredienti, in ordine decrescente (quindi il primo ingrediente scritto sull’etichet-



ta & quello presente in maggiore quantita). Viene indicata anche la possibilita che I'alimento
contenga tracce di ingredienti allergenici (uova, frutta in guscio, ecc.) che, pur non essendo
presenti fra gli ingredienti del prodotto, possono averlo contaminato durante la lavorazione;
Se si acquista un prodotto alterato, o scaduto, o se si ritiene di avere sofferto di disturbi a
causa del consumo, € bene informare immediatamente I'Autorita sanitaria (AUSL) o i
Carabinieri del NAS (Nucleo Anti Sofisticazioni) comunicando dove e quando il prodotto &
stato acquistato, la marca del prodotto e il lotto (importantissimo per permettere il ritiro dagli
scaffali di prodotti dello stesso tipo che possono essere ugualmente alterati).

Le etichette sui capi di abbigliamento
La normativa italiana ed europea prevede che:

* E’ obbligatorio indicare in etichetta la composizione di tutti i capi di abbigliamento, con indi-
cazione dei materiali in ordine decrescente (ad es. cotone 80%, materiali sintetici 20%) e
il responsabile (marchio o ditta) a cui rivolgersi in caso di contestazione.

+ Non & obbligatorio, invece, aggiungere un’etichetta di manutenzione, contenente le moda-
litd di lavaggio. Naturalmente, essendo queste indicazioni molto utili, & sempre meglio
acquistare capi provvisti di etichetta di manutenzione. Da evitare assolutamente I'acquisto
di capi del tutto privi di etichetta di composizione, che come detto & obbligatoria.

Le indicazioni di lavaggio presenti sull'etichetta vanno seguite scrupolosamente, in quanto
non si pud rivendicare la garanzia sul capo nuovo se il difetto (ad es. restringimento o scolo-
ritura) deriva da lavaggi diversi da quanto scritto in etichetta.

Saldi e vendite straordinarie

Sono vendite straordinarie le vendite in cui si offrono condizioni favorevoli per I'acquisto di
nuovi prodotti, come ad esempio le vendite di liquidazione, le vendite di fine stagione e le ven-
dite promozionali.

+ Vendite straordinarie possono essere effettuate in qualunque momento dell’anno, dandone
comunicazione al Comune.

+ Vendite promozionali: Possono essere effettuate in qualunque momento dell’anno, ad ecce-
zione del periodo dei saldi, e per un lasso di tempo limitato.

+ Vendite di fine stagione: sono i saldi veri e propri. Riguardano i prodotti di carattere stagio-
nale o di moda, e possono essere effettuati solo in determinati periodi.

« Servitevi preferibilmente di negozi di fiducia

« Conservate lo scontrino in caso di difetti

+ Comportamenti non corretti vanno denunciati alla Polizia Municipale



| contratti con gli artigiani

Gli artigiani ed i liberi professionisti svolgono interventi in vari settori, che vanno dai lavori in
casa (elettricisti, imbianchini, idraulici, costruttori edili) alla riparazione di elettrodomestici o auto
(meccanici, carrozzieri, elettrauto, addetti all’assistenza di computer), alle prestazioni profes-
sionali (geometri, architetti).
In tutti questi casi, € sempre bene, prima di assegnare un lavoro, richiedere un preventivo, che
deve avere queste caratteristiche:

« deve obbligatoriamente essere firmato dal professionista;

+ in esso deve comparire il lavoro da eseguire, il materiale da utilizzare e il costo della mano

d’opera, il tutto comprensivo di IVA;
* per i lavori pil impegnativi, & importante stabilire i tempi per I'esecuzione o la consegna;
« € bene scrivere che eventuali variazioni devono essere concordate fra le parti.

Presso le Camere di Commercio si possono controllare i tariffari di massima stabiliti dalla
Associazioni degli artigiani sul costo della mano d’opera.

La maggior parte degli artigiani richiede il pagamento anticipato di una parte dellimporto.
Diffidate pero di quelli che chiedono il pagamento integrale dell'importo prima dell’esecuzione
dei lavori.

Quando il lavoro & terminato, occorre farsi sempre rilasciare la ricevuta fiscale dettagliata, in
cui vengono specificati i lavori eseguiti, il costo del materiale e la mano d’opera, comprensivi
di IVA. Laricevuta fiscale & assolutamente necessaria in caso di controversia ed € I'unico docu-
mento valido per far valere la garanzia che normalmente ha durata di un anno. In caso si
riscontrino difetti nell'opera realizzata, occorre denunciarli immediatamente all’artigiano con
raccomandata a/r.

| contratti con i professionisti

Tra le tante novita introdotte dal Decreto Bersani, € stata introdotta la possibilita di contratta-
re i compensi dovuti ai liberi professionisti (avvocati, commercialisti, ecc.).

La contrattazione della parcella rende senz’altro opportuna la redazione (e relativa sottoscri-
zione da parte del consumatore) di un preventivo da parte del professionista. Opportunita che,
nel caso di deroga alle tariffe o di patto di quota lite, diventa un obbligo a causa della nuova
formulazione dell’art. 2233 del codice civile secondo cui: “sono nulli, se non redatti in forma
scritta, i patti conclusi tra gli avvocati ed i praticanti abilitati con i loro clienti che stabiliscono i
compensi professionali”.



| viaggi organizzati: i pacchetti turistici

La legge prevede che:

* S0N0 viaggi organizzati “tutto compreso” (0 pacchetti turistici) I'insieme di servizi che i Tour
Operator offrono, direttamente o tramite Agenzie di viaggio, a prezzo forfetario. | pacchet-
ti turistici comprendono almeno il trasporto, I'alloggio ed altri servizi accessori che rappre-
sentano una parte significativa del prezzo (es. escursioni, visite guidate, animazione, ecc).

« Il pacchetto turistico deve riguardare un soggiorno di almeno 24 ore o che comprende
almeno 1 notte.

« Il catalogo del Tour Operator proposto dall’Agenzia di viaggi deve contenere la descrizio-
ne precisa del viaggio, con indicazione del prezzo, dei mezzi di trasporto e della catego-
ria di hotel. Non deve contenere in ogni caso indicazioni che possano trarre in inganno il
consumatore.

+ Oltre al catalogo, I’Agenzia deve consegnare una copia del contratto. E’ importante legge-
re bene tutto il contratto prima di firmarlo, e in particolare le clausole che disciplinano le
modalita e le eventuali penali in caso di rinuncia al viaggio.

« E’inoltre obbligatoria una copertura assicurativa che garantisca i danni fisici e materiali che
il viaggiatore pud riportare durante la vacanza. Spetta al’'organizzatore del viaggio stipula-
re tale contratto di assicurazione.

+ Se durante il viaggio si presentono dei problemi bisogna presentare reclamo scritto la rap-
presentante locale dell’'organizazione.

« Conservare scontrini e ricevute lelle spese eventualmente sostenute.

« Entro 10 giorni dal rientro inviare raccomandata con ricevuta di ritorno al Tour Operator per
la richiesta di risarcimento dei danni.

| trasporti

Il trasporto aereo

Prima dell’acquisto di un biglietto aereo, tramite Agenzia di viaggi o su internet, & bene confron-
tare le offerte di varie compagnie aeree, informandosi bene sui servizi offerti in volo e sulle
tasse e/o sovrapprezzi da pagare.

Soprattutto sui biglietti pit economici bisogna fare attenzione alle clausole “no refound”: molto
spesso tali biglietti non offrono la possibilita di cambiare data o ottenere il rimborso del bigliet-
to se si & impossibilitati a partire.

- OVERBOOKING

Si ha overbooking (sovraprenotazione) quando la compagnia aerea vende piu biglietti di
quanti siano i posti effettivamente disponibili su un determinato volo. Questa prassi delle com-
pagnie aeree ha il fine di evitare di partire con posti vuoti nel caso in cui alcuni passeggeri non
si presentino all'imbarco.



Se ad un passeggero viene negato I'imbarco per mancanza di posti sull’aereo, questi ha dirit-
to di scegliere fra:
* rimborso del prezzo del biglietto
+ volo alternativo il prima possibile
+ volo alternativo in una data comoda per il passeggero
+ volo in una classe inferiore a quella originariamente scelta, con il rimborso della differenza
di prezzo.

In ogni caso, il passeggero ha diritto ad un risarcimento che varia in funzione della lunghez-
za del volo (da 150 euro per i voli interni fino a 600 euro per i viaggi pit lunghi). Ha inoltre
diritto ad una telefonata o telex o fax gratuiti al luogo di destinazione per informare del ritar-
do, ai pasti durante I'attesa del volo alternativo, e inoltre, nel caso sia necessario pernottare,
ha diritto ad una adeguata sistemazione in albergo.

- RITARDO NELLA PARTENZA 0 CANCELLAZIONE DEL VOLO

Se il ritardo o la cancellazione avvengono a causa della compagnia aerea, il passeggero ha
inoltre diritto ad una telefonata o telex o fax gratuiti al luogo di destinazione, ai pasti ed ai per-
nottamenti in albergo.

Se il ritardo supera le 5 ore, il passeggero ha diritto al rimborso del biglietto 0 ad un volo gra-
tuito fino al luogo di partenza.

In caso di cancellazione del volo, il passeggero ha diritto ad un risarcimento come per l'over-
booking, salvo che la compagnia aerea non provi che la cancellazione & avvenuta per “circo-
stanze eccezionali”.

Il passeggero, inoltre, pud scegliere fra il rimborso del prezzo del biglietto o un viaggio verso

la meta finale anche con altra compagnia aerea.

- BAGAGLIO CONSEGNATO IN RITARDO 0 SMARRITO

Se il bagaglio non viene consegnato al momento dell’arrivo, il passeggero deve immediata-
mente sporgere reclamo negli appositi moduli presso lo sportello bagagli dell’aeroporto. Poi,
il prima possibile, bisogna inviare una raccomandata a/r alla compagnia aerea per chiedere il
risarcimento del danno.

In caso di ritardo, € bene conservare gli scontrini e le ricevute delle spese sostenute per I'ac-
quisto dei beni di prima necessita (vestiti, ecc.), di cui pud essere chiesto il rimborso alla com-
pagnia aerea.

In caso di smarrimento, la compagnia aerea deve risarcire il passeggero secondo criteri ed
un massimale prefissati dalla legge. Se il bagaglio contiene oggetti di particolare valore, e
opportuno farne denuncia al momento della registrazione del bagaglio: si dovra pagare un
sovrapprezzo, ma, in caso di smarrimento, verra rimborsato I'intero valore del bagaglio, anche
se dovesse superare il massimale.

Il trasporto ferroviario

Innanzitutto & bene ricordare che I'acquisto di un biglietto ferroviario, generalmente, non da
anche il diritto del posto a sedere, a differenza di quanto accade nel trasporto aereo. Pertanto,
se si vuole evitare il rischio di viaggiare in piedi, si dovra acquistare anche la prenotazione del
posto, pagando un prezzo aggiuntivo.



La maggiore societa di trasporto ferroviario italiana, Trenitalia, prevede il rimborso del bigliet-
to o il rilascio di un “bonus” in caso di ritardo. L’entita del rimborso e del “bonus” varia a secon-
do del ritardo e del tipo di biglietto acquistato. In ogni caso, bisogna contestare immediata-
mente il ritardo al personale della stazione (ufficio reclami, o biglietteria, o capostazione), che
dovra consegnare gli appositi moduli per richiedere il rimborso.

Le utenze domestiche. Il Gas

Fino a pochi anni fa, il mercato del gas era sottoposto ad un regime di monopolio: il cliente
finale era costretto ad acquistare il gas esclusivamente dall’'unico distributore locale. A partire
dal 2003, il mercato del gas € stato liberalizzato, con la conseguenza che 'utente pud ora sce-
gliere il venditore che preferisce fra quelli che operano nella sua zona.

Chiunque entri in contatto con un cliente per proporgli un nuovo contratto deve sempre:

« identificarsi, specificare la societa di vendita per cui opera e fornire i recapiti attraverso i
quali pud essere contattata;

« offrire sempre al cliente la possibilita di sottoscrivere un contratto alle condizioni e al prez-
zo di riferimento stabilito dall’Autorita per I'energia elettrica e il gas;

- fornire al cliente informazioni dettagliate sul contratto proposto (le condizioni contrattuali, i
livelli di qualita commerciale del venditore, le modalita e i tempi per I'avvio della fornitura,
la durata della validita dell’offerta, ecc.);

* specificare i tempi necessari e gli eventuali costi da sostenere per I'avvio del servizio;

« indicare le condizioni che limitano la possibilita di aderire all'offerta contrattuale proposta.
Se il cliente viene contattato per telefono, il venditore deve indicare come ottenere le informa-
zioni in forma scritta.

Se l'offerta & fatta fuori dai locali commerciali 0 a distanza, I'incaricato deve anche informare
il consumatore del diritto di recesso previsto dal Codice del Consumo.

Prima della conclusione del contratto o comunque entro 10 giorni dalla conclusione (in caso
di contratti a distanza), il venditore deve consegnare al cliente copia del contratto in forma
scritta e su supporto durevole, insieme alla nota informativa. La nota informativa € un docu-
mento che illustra con linguaggio comprensibile e chiaro gli obblighi del venditore nella stipu-
lazione del contratto, sopra illustrati.

Il cliente ha diritto di recedere dal contratto stipulato fuori dai locali commerciali entro 10 gior-
ni dalla conclusione, oppure, in caso di contratti a distanza, entro 10 giorni da quando ha rice-
vuto il contratto per iscritto.

Lettura del contatore

L'esercente deve leggere il contatore del cliente almeno una volta I'anno per clienti con con-
sumi fino a 500 mc I'anno, e almeno ogni sei mesi per i clienti con consumi da 500 e 5000 mc
I'anno. Se non riesce ad effettuare la lettura, deve informare in bolletta il cliente delle cause
che hanno impedito la lettura.

Se le letture obbligatorie non vengono effettuate, nonostante il contatore sia accessibile, il



cliente ha diritto ad un indennizzo pari a 25 euro, che raddoppia per ogni mancata lettura
consecutiva.

L'esercente deve mettere a disposizione del cliente una modalita per effettuare I'autolettura.
Mentre I'impresa non € tenuta, ai fini della fatturazione, a tenere conto delle letture che essa
stessa effettua (quindi pud continuare a fatturare consumi presunti), & invece obbligatorio
tenere conto dell’autolettura. Per questo, & molto importante comunicare periodicamente I'au-
tolettura all’esercente, nei periodi indicati in bolletta: cosi, l'utente evita di pagare fatture con
consumi solo presunti, sottostimati rispetto al consumo effettivo (con il rischio di conguagli
salati) o sovrastimate (pagando cioé piu di quanto effettivamente consumato).

Periodicita di fatturazione

Per i clienti con consumo fino a 500 mc 'anno, la bolletta deve essere emessa almeno ogni
4 mesi, e il cliente ha diritto ad un conguaglio almeno una volta 'anno. Per i clienti con con-
sumi da 500 a 5000 mc, la fatturazione & almeno trimestrale e il conguaglio almeno semestra-
le. Il contratto pud prevedere fatturazioni con frequenze diverse (in molti casi, il contratto pre-
vede che la bolletta arrivi ogni 2 mesi).

In caso di errori sulla bolletta, il rimborso deve avvenire entro 60 giorni da quando il cliente ha
ricevuto comunicazione del riconoscimento dell’errore da parte dell’esercente.

Pagamento della fattura

La fattura va pagata entro la data di scadenza indicata. L'esercente deve mettere a disposi-
zione almeno una modalita gratuita di pagamento della bolletta (cioé senza commissioni
aggiuntive).

Se la bolletta viene pagata in ritardo, il cliente deve pagare gli interessi di mora, pari al tasso uffi-
ciale di riferimento aumentato del 3,5%. Se perd il cliente ha pagato regolarmente negli ultimi due
anni, dovra pagare i soli interessi legali, senza maggiorazione, per i primi 10 giorni di ritardo.
Oltre agli interessi di mora, I'impresa puo chiedere al cliente solo le spese postali per la spe-
dizione del sollecito. Non puo chiedere gli ulteriori danni.
Se il cliente continua a non pagare, I'esercente deve avvisarlo con una raccomandata, che
indichi:

« il termine per pagare;

+ le modalita per comunicare I'avvenuto pagamento;

« i giorni fra la scadenza del termine e il distacco della fornitura;

« il costo delle operazioni di sospensione e riattivazione della fornitura.

La fornitura non puo essere sospesa quando:

1) la fattura & stata pagata ma non ne ¢ arrivata comunicazione all’esercente per causa non
imputabile al cliente;

2) il cliente non e stato sollecitato con la raccomandata di cui sopra;

3) importo non pagato €& inferiore o uguale al deposito cauzionale;

4) nei giorni di venerdi, sabato e festivi;

5) per cause non scritte nel contratto;

6) in caso di mancata sottoscrizione del contratto di vendita.



Invece, i casi in cui ’esercente puo sospendere la fornitura senza alcun preavviso sono:
a) in caso di furto del gas da parte del cliente;

b) per manomissione o rottura dei sigilli del contatore;

c) per utilizzo degli impianti in modo non conforme al contratto di vendita.

Rateizzazione

Se limporto del conguaglio & particolarmente elevato, il cliente puo chiedere di pagare la fat-
tura a rate. La concessione delle rate & obbligatoria se il conguaglio & superiore al doppio
della fattura in acconto piu alta. La richiesta deve essere fatta entro la scadenza, altrimenti si
perde il diritto alla rateizzazione, e resta nella liberta dell’esercente concederla 0 meno. La
rateizzazione non pud essere chiesta per fatture inferiori a 50 euro.

Il numero delle rate deve essere almeno pari al numero di fatture con consumo presunto rice-
vute dal cliente dall’'ultimo conguaglio, e comungue non meno di due. Bisogna fare attenzio-
ne al fatto che le rate accordate sono generalmente mensili: pertanto, se le bollette arrivano
ogni 2 mesi, in ogni bolletta successiva saranno addebitate, oltre al normale consumo, due
rate della fattura rateizzata.

Il cliente & tenuto a pagare gli interessi legali.

Reclami

L’esercente deve consegnare al cliente, al momento della stipulazione del contratto, un modu-
lo indicante le modalita con cui proporre eventuali reclami.

Il cliente puo proporre reclamo con ogni mezzo che consenta di conoscere la data del ricevi-
mento (es. raccomandata, fax, telex).

Le utenze domestiche. Lelettricita

L'Autorita Garante per I'Energia Elettrica ed il Gas ha disciplinato anche le condizioni di forni-
tura di energia elettrica, nella delibera n.200/1999.

Lettura del contatore

Deve essere fatta almeno una volta all'anno per i clienti con potenza impegnata di almeno 30
kW (le utenze domestiche), e almeno una volta al mese per i clienti con potenza impegnata
superiore.

L'esercente deve mettere a disposizione del cliente l'autolettura, altrimenti deve garantire
almeno 2 tentativi di lettura I'anno. Questo obbligo non c’e se I'esercente usa la telelettura: un
sistema che consente di leggere in tempo reale i consumi del cliente.

Periodicita di fatturazione
Per i clienti domestici, le fatture devono essere emesse almeno ogni 2 mesi, e il conguaglio
una volta I'anno.



Pagamento della fattura

La fattura deve riportare la data di emissione e quella di scadenza (non prima di 20 giorni dal-

I'emissione). La bolletta va pagata entro la data di scadenza. Valgono le stesse regole previ-

ste per le bollette del gas.

Per quanto riguarda la sospensione della fornitura, anche per I'energia elettrica vige I'obbligo

di informare il cliente moroso con raccomandata, come per il gas.

La fornitura non pud essere sospesa quando:

1) la fattura & stata pagata ma non ne e arrivata comunicazione all'esercente per causa non
imputabile al cliente;

2) il cliente non ¢ stato sollecitato con la raccomandata di cui sopra;

3) Iimporto non pagato ¢ inferiore o uguale al deposito cauzionale;

4) nei giorni di venerdi, sabato e festivi;

5) se I'elettricita alimenta apparati di cura (respiratori, ecc.)

6) per cause non scritte nel contratto;

7) in presenza di un reclamo scritto riguardante il malfunzionamento del contatore;

8) in caso di mancata sottoscrizione del contratto di vendita.

Limpresa puo invece distaccare la fornitura senza preavviso in due casi:
a) per furto di energia elettrica;
b) per cause di pericolo oggettivo.

Rateizzazione

L'impresa deve concedere la rateizzazione quando la bolletta di conguaglio supera del 150%
la media delle bollette di acconto, oppure quando, a seguito di guasto del contatore, il cliente
deve pagare per consumi non misurati in precedenza. Non sono rateizzabili le fatture pari o
inferiori ad € 25,82.

Il cliente ha diritto ad essere informato, in bolletta, della possibilita di chiedere la rateizzazione.
La rateizzazione va chiesta entro la scadenza della fattura.

Secondo una recente delibera dell’Autorita, il numero di rate deve essere pari al numero di
fatture in acconto ricevute prima del conguaglio, comunque non meno di due. A differenza di
quanto accade per il settore del gas, le rate non sono cumulabili ed hanno una periodicita
uguale a quella di fatturazione: quindi, se la bolletta arriva a casa ogni due mesi, le rate non
possono essere mensili ma devono essere bimestrali.

Deposito cauzionale
Per i clienti che non pagano tramite domiciliazione bancaria o carta di credito, I'esercente pud
chiedere ai clienti domestici un deposito cauzionale pari a 5,16 euro per ogni kW impegnato.

Reclami
Valgono le regole disposte per la fornitura di gas.



Le utenze domestiche. U'acqua

Gli acquedotti sono di proprieta pubblica comunale. Nella gran parte dei casi, i Comuni inca-
ricano societa esterne per la gestione degli acquedotti, la riscossione delle fatture, la ripara-
zione di guasti, ecc.

Riguardo alla fornitura di acqua, & importante ricordare che la responsabilita della manutenzio-
ne delle tubature e degli impianti a valle del contatore (quelli cioé compresi tra il contatore e i
rubinetti) & del cliente: in caso di rottura, le riparazioni vanno eseguite a cura e spese dell’uten-
te. Inoltre, se la rottura & occulta (non visibile dall’esterno), si corre il rischio di dover pagare
l'acqua fuoriuscita dalla rottura. Per questo motivo, & importante controllare spesso il contato-
re per verificare che non ci siano perdite. E’ importante anche comunicare spesso I'autolettura
al gestore, affinché i consumi pagati siano corrispondenti a quelli effettivamente misurati.
Anche la custodia del contatore € a carico del cliente. Per questo motivo, se il contatore € posi-
zionato all'esterno, & bene proteggerlo dal gelo avvolgendolo in lana di vetro o altro materiale
isolante. In caso di rottura del contatore dovuta al gelo o alla scarsa custodia da parte del clien-
te, la riparazione € a carico di quest’ultimo, cosi come I'eventuale consumo anomalo di acqua
dovuto alla rottura.

Le utenze domestiche. Il telefono

| servizi di telefonia fissa sono quelli di chiamata locale, nazionale, internazionale e verso rete
mobile, fax e collegamento a Internet (“servizio universale”).

La legge impone all’ex-monopolista, Telecom ltalia S.p.A., di fornire questi servizi su tutto il ter-
ritorio nazionale; tuttavia, grazie alla liberalizzazione del settore avvenuta negli ultimi anni, il
consumatore pud scegliere tra vari operatori, e passare da un gestore all'altro mantenendo gli
stessi impianti e lo stesso numero di telefono.

Operatori di accesso indiretto

E’ possibile utilizzare i servizi di uno o piu operatori in aggiunta a quelli di Telecom ltalia.
Digitando un prefisso prima di ogni chiamata si utilizzera il gestore a cui corrisponde quel pre-
fisso. In alternativa, si pud scegliere per uno dei gestori la preselezione automatica: la chiama-
ta sara gestita dall'operatore scelto ogni volta che si solleva la cornetta e si fa un numero; per
utilizzare gli operatori diversi da quelli preselezionati bisogna digitare il prefisso corrispondente.
Se si sceglie di avere piu gestori sulla stessa linea telefonica, si riceveranno tante fatture quan-
ti sono gli operatori.

Operatori di accesso diretto

Nelle zone del territorio italiano gia coperte da questo servizio, si pud sostituire Telecom lItalia
con un altro gestore. In questo modo, il contratto con Telecom si scioglie e 'operatore scelto sara
I'unico a fornire il servizio. E garantita la possibilita di mantenere lo stesso numero di telefono.



Il molte zone & possibile anche utilizzare linee diverse da quelle tradizionali, quali la fibra otti-
ca e 'ADSL, che consentono I'utilizzo in contemporanea di diversi servizi, come il telefono,
Internet e la televisione.

Modalita di tariffazione

| gestori possono prevedere che il costo delle telefonate (0 dell'accesso a Internet) sia fatturato in
maniera proporzionata alla durata della chiamata o della connessione (tariffe a consumo), oppu-
re in misura fissa (tariffe flat). Con quest'ultima modalita, il cliente paga una somma determinata
dal contratto, indipendentemente dalla durata delle chiamate o delle connessioni ad Internet.

La scelta del gestore

Prima di scegliere, fra i tanti disponibili, quale gestore utilizzare per la propria linea telefonica,
& bene confrontare attentamente le opzioni disponibili, e scegliere quella pit consona alle pro-
prie esigenze.

Prima di sottoscriverlo, & importante leggere anche il contratto, e in particolare le Condizioni

generali di contratto. Si tratta di clausole gia predisposte dall’'operatore, che il cliente accetta
con la firma, che regolano in maniera dettagliata le caratteristiche del servizio e gli obblighi e
i diritti di entrambe le parti.

Particolare attenzione deve essere posta a questi aspetti:

+ Se nel foglio che andrete a firmare € scritto “proposta di contratto”, significa che non firme-
rete un contratto vero e proprio, ma una proposta, che per il consumatore & irrevocabile,
mentre il gestore pud scegliere se accettarla 0 meno. La conclusione del contratto si ha
quando il gestore accetta, ma tale accettazione non deve necessariamente avvenire per
iscritto, essendo sufficiente 'attivazione del servizio.

+ Secondo le recenti modifiche legislative, il gestore non pud imporre una durata minima del
contratto (normalmente era 12 0 18 mesi) e deve permettere il recesso in qualsiasi momen-
to con preavviso non superiore a 30 giorni.

« Bisogna controllare bene che nel contratto sia indicata I'opzione tariffaria scelta.

Il contratto deve contenere per legge almeno i seguenti elementi:

1) la denominazione e l'indirizzo del fornitore del servizio;

2) i servizi forniti, i livelli di qualita del servizio offerto e i tempi di allacciamento iniziale;

3) i servizi di manutenzione offerti;

4) il dettaglio dei prezzi e delle tariffe;

5) le modalita per reperire informazioni aggiornate sulle tariffe e sui costi di manutenzione;
6) le condizioni di rinnovo e cessazione del contratto;

7) gli indennizzi previsti a favore del cliente se I'operatore non rispetta gli standard di qualita;
8) il modo in cui si possono risolvere le controversie fra operatore e cliente.

Se vengono effettuate modifiche alle condizioni contrattuali dopo la conclusione del contratto,
il cliente ha diritto di esserne informato con preavviso non inferiore a 30 giorni e di recedere
senza spese 0 penalita.



Chiunque sottoscrive un contratto con un operatore telefonico, ha diritto ad essere inserito
nell’elenco degli abbonati, scegliendo se permettere la pubblicazione di informazioni aggiun-
tive (indirizzo, e-mail, fax), e se consentire I'invio di offerte pubblicitarie per posta o telefono.

Contratti a distanza

Molto spesso gli operatori telefonici contattano i consumatori tramite telefono per proporre le
loro offerte commerciali.

E’ obbligatorio che I'operatore comunichi al consumatore, all'inizio della telefonata, la deno-
minazione della societa e lo scopo commerciale della chiamata. Inoltre deve informarlo sulla
possibilita di recedere dal contratto entro 10 giorni, secondo le norme sui contratti a distanza.
In ogni caso, se si aderisce ad una proposta telefonica, bisogna ricordare che il gestore &
autorizzato ad attivare subito il servizio, in forza del solo consenso orale, anche se il consu-
matore non firma nessuna carta.

Servizi non richiesti

Se un gestore attiva sulla linea telefonica di un consumatore dei servizi che questi non aveva
richiesto, bisogna segnalare I'abuso alla Polizia Postale e allAutorita Garante per le
Comunicazioni, in quanto & un comportamento passibile di sanzioni amministrative e pena-
li. Ovviamente, non bisogna pagare nulla di quanto viene addebitato in bolletta per il servi-
zio non richiesto.

La bolletta

II cliente ha diritto di richiedere, senza costi aggiuntivi, la fattura con i dettaglio delle chiamate.
Nella fattura dettagliata, per ogni chiamata effettuata, sono indicati la data, I'ora di inizio, la dura-
ta, il costo, il tipo di chiamata, i prezzi applicati e il numero chiamato (escluse le ultime 3 cifre).

Il blocco delle chiamate

L'operatore di accesso diretto ha I'obbligo, se richiesto, di impedire alcuni tipi di chiamate in
uscita, bloccando i numeri con determinati prefissi. Bisogna informarsi bene sulle modalita del
blocco, poiché per certi numeri & richiesto il pagamento di un canone mensile. Il servizio di
disabilitazione pud essere permanente o0 “a chiave numerica”: in quest’ultimo caso, si posso-
no effettuare chiamate verso i numeri bloccati digitando un codice PIN.

Agevolazioni

Il gestore del servizio universale (Telecom ltalia) ha I'obbligo di praticare a chiunque lo chieda

uno sconto del 50% del canone mensile se ricorrono queste condizioni:

1) allinterno del nucleo familiare vi & almeno un titolare di pensione di invalidita civile o di pen-
sione sociale, 0 un anziano al di sopra dei 75 anni di eta, o il capofamiglia sia disoccupato;

2) I'SEE (Indicatore di Situazione Economica Equivalente) & pari o inferiore a € 6.713,93 annui.

Per richiedere I'agevolazione, bisogna usare i moduli messi a disposizione dalla Telecom, che

si possono trovare sul suo sito internet, nei negozi Punto 187, presso i CAF (Centri Assistenza

Fiscale), presso le Associazioni di Consumatori, presso le sedi del’INPS e dell’Associazione

Nazionale Mutilati ed Invalidi Civili.



La richiesta va rinnovata ogni anno.

E’ prevista anche una esenzione totale dal pagamento del canone mensile se all'interno del
nucleo familiare & presente un portatore di handicap dell’'udito e della parola che utilizzi un
dispositivo telefonico per sordomuti.

Il modulo & disponibile presso sul sito Internet di Telecom, nei Negozi Punto 187, presso le
Associazioni di Consumatori, nelle sedi del’Ente Nazionale Sordomuti e sul suo sito www.ens.it.

La conciliazione

Il tentativo obbligatorio di conciliazione € un modo per risolvere le controversie fra utenti e
gestori telefonici. Non & un giudizio nel quale si stabiliscono torti o ragioni, ma si tratta di un
incontro in cui si cerca di giungere ad un accordo e quindi ad una conclusione della controver-
sia. E’ obbligatorio chiedere il tentativo di conciliazione prima di rivolgersi alla magistratura.
Dal momento in cui si presenta domanda di conciliazione, le fatture contestate sono sospese
e il gestore non pud distaccare la linea per morosita, tranne che per gravi motivi ( per es. ten-
tativo di frode).

Il tentativo di conciliazione si svolge gratuitamente presso i Comitati Regionali per le
Comunicazioni (Co.Re.Com.) presenti in ogni Regione e usando il formulario disponibile nelle
sedi Co.Re.Com, sul sito www.agcom.it e presso le Associazioni di Consumatori.

Si puo chiedere l'assistenza di una Associazione di Consumatori per la compilazione della
domanda e per essere rappresentati in sede di conciliazione.

Se con il tentativo di conciliazione non si raggiunge un accordo, ci si pud rivolgere alla
magistratura.

Il tentativo di conciliazione pud essere chiesto anche per contestazioni riguardanti i servizi di
telefonia mobile (cellulari).

Le assicurazioni

Il contratto di assicurazione & definito in termini generali dall'art.1182 del Codice Civile. E' il
contratto con il quale 'assicurato paga una somma di denaro, detta premio, e I'assicuratore
si obbliga a rimborsare I'assicurato in caso di danno, o a pagare un capitale o una rendita al
verificarsi di un evento della vita umana (infortunio, morte), entro i limiti stabiliti dal contratto.
Oltre al Codice Civile, il contratto di assicurazione & disciplinato dal Codice delle
Assicurazioni Private.

| contratti di assicurazione per danni e di assicurazione sulla vita possono essere stipulati
soltanto da imprese di assicurazione che soddisfino precisi requisiti stabiliti dalla legge e che
siano autorizzate da un ente di vigilanza (I'lSVAP, Istituto per la Vigilanza sulle Assicurazioni
Private e di interesse collettivo. www.isvap.it).

Lo stesso ente vigila sul comportamento delle societa di assicurazioni e sul contenuto dei
contratti.

Ogni compagnia di assicurazione deve pubblicare e mettere a disposizione del pubblico una
nota informativa per ogni prodotto offerto.



La nota informativa € uno scritto contenente tutte le informazioni necessarie al consumatore
per valutare il contenuto dei contratti e la situazione patrimoniale dell'impresa. In particolare, la
nota informativa deve contenere informazioni circa le garanzie e gli obblighi assunti dalla socie-
ta di assicurazione, le nullita, le limitazioni, le decadenze e le esclusioni della garanzia, le rival-
se sull’assicurato, i diritti e gli obblighi nel corso del contratto e in caso di sinistro, la legge appli-
cabile, i termini di prescrizione dei diritti, le procedure da seguire in caso di reclamo.

Il contratto di assicurazione deve essere redatto per iscritto. L’assicuratore ha I'obbligo di
consegnare all’assicurato copia del contratto (polizza di assicurazione).

L’assicurazione R.C. Auto

L'assicurazione R.C. Auto (Responsabilita Civile Auto) & obbligatoria per tutti i veicoli a moto-
re ed i natanti. Il proprietario di un’auto non pud pertanto usarla se priva di assicurazione; in
caso contrario, rischia di dover pagare di tasca propria i danni in caso di incidente, oltre a subi-
re il sequestro del mezzo e il pagamento di una considerevole multa.

L'obbligo a contrarre vale anche per le imprese di assicurazione, che sono tenute ad assicu-
rare chiunque lo richieda, applicando le condizioni che hanno preventivamente stabilito.

Con la polizza R.C. Auto, in caso di incidente, & I'assicuratore che paga i danni provocati per
colpa del conducente ad altri.

L'assicuratore € tenuto a pagare nei limiti del massimale, cioé la cifra massima indicata sul
contratto. Se i danni provocati superano il massimale, & il conducente che deve risarcire la
differenza. L'assicurazione generalmente non copre i danni subiti dal conducente colpevole e
dal suo veicolo, mentre, per quanto riguarda i suoi familiari conviventi, sono risarcibili i soli
danni fisici, non anche quelli patrimoniali.

L'assicurazione RC auto ha durata di un anno, a partire dalle ore 24,00 del giorno in cui & stato
pagato il premio. Il premio puo essere pagato in due rate semestrali. Alcune compagnie offrono
la possibilita di frazionare la somma in tre rate quadrimestrali, richiedendo un sovrapprezzo.
Molte compagnie di assicurazione indicano nel contratto la clausola di rinnovo tacito: alla sca-
denza, il contratto si rinnova automaticamente di un altro anno.

Per recedere da un contratto di assicurazione con rinnovo tacito, bisogna inviare la disdetta
con raccomandata a/r o fax almeno 15 giorni prima della scadenza.

Nel caso in cui la compagnia di assicurazione abbia aumentato il premio in misura superiore
all'inflazione, non & necessario rispettare il preavviso di 15 giorni, ma si puo recedere anche
il giorno prima della scadenza.

Se alla scadenza di un contratto con tacito rinnovo non viene pagato il premio per I'anno suc-
cessivo, la copertura assicurativa vale per i 15 giorni successivi alla scadenza. Scaduti que-
sti 15 giorni, I'auto non & piu assicurata. Nei contratti senza tacito rinnovo, invece, la garan-
zia assicurativa cessa di avere efficacia a partire dal giorno stesso di scadenza: non ¢’ alcun
periodo di tolleranza, salvo che questo sia esplicitamente previsto nel contratto.

Sospensione temporanea della polizza
La compagnia assicuratrice pud scegliere se inserire 0 meno nel contratto la possibilita per
I'assicurato di chiedere la sospensione della polizza per un certo periodo di tempo, ad esem-



pio se si prevede di non utilizzare il mezzo, o in caso di guasto prolungato. Se si chiede la
sospensione, bisogne restituire all’assicuratore il certificato di assicurazione e il contrassegno
e custodire il mezzo in un luogo privato. Naturalmente, nel periodo di sospensione della
copertura assicurativa I'auto non pud circolare. Al momento della riattivazione della polizza,
I'assicuratore riconsegna i documenti assicurativi; se non viene chiesta la riattivazione entro
la scadenza del contratto, questo si scioglie.

Il comportamento da tenere in caso di sinistro e la liquidazione del danno
In caso di incidente, i proprietari delle auto coinvolte sono obbligati ad informare per iscritto la
propria compagnia di assicurazione entro 3 giorni attraverso la compilazione del modulo messo
a disposizione dalla societa stessa (modulo blu di Constatazione Amichevole dei Danni).
Se non si ha a disposizione il modulo blu, bisogna raccogliere i seguenti dati:

* luogo, data e ora dell'incidente;

+ tipo e targa dell’altro veicolo;

+ cognome, nome, indirizzo e numero di telefono dell’altro conducente;

+ compagnia di assicurazione dell’altro veicolo (risultante dal contrassegno esposto);

« generalita del proprietario dell’altro veicolo, se diverso dal conducente;

+ descrizione dell'incidente e dei danni visibili (se possibile, fare delle foto);

+ generalita di eventuali feriti e testimoni;

« autorita eventualmente intervenute.
E’ opportuno trascrivere comunque in un secondo momento questi dati sul modulo blu da con-
segnare all’assicuratore.
Se non c’e accordo fra i conducenti sulla dinamica dell'incidente, € bene far intervenire l'au-
torita (Polizia Stradale o Vigili Urbani) che effettuera i rilievi del caso e rilascera un verbale.
Per ottenere il risarcimento dei danni si possono seguire due strade.

Indennizzo diretto

Se non ci sono contestazioni sulla dinamica del sinistro, e i veicoli coinvolti sono immatricolati
in Italia e non sono ciclomotori 0 macchine agricole, si pud usare la procedura CID
(Convenzione di Indennizzo Diretto), una modalita semplice e rapida per ottenere il risarcimen-
to dei danni direttamente dal proprio assicuratore anziché dall’assicuratore dell’altro veicolo.
L'indennizzo diretto riguarda i danni al veicolo (senza limiti di valore) e i danni alla persona e
alle cose del conducente e dei passeggeri, se il loro valore non supera i 15.000 euro per ogni
danneggiato.

Per avvalersi dell'indennizzo diretto bisogna consegnare alla propria compagnia il modulo blu,
compilato e firmato da entrambi i conducenti. Bisogna poi mettere a disposizione il mezzo
affinché I'assicuratore esegua, entro 10 giorni, la perizia per verificare i danni.

Entro 30 giorni (45 se ci sono lesioni alle persone) I'assicuratore deve offrire la liquidazione
del danno, o comunicare il motivo per il quale non ritiene di fare alcuna offerta.

La conciliazione RC Auto

La conciliazione € un procedimento messo a punto dal’ANIA (Associazione Nazionale fra le
Imprese Assicuratrici) e da alcune Associazioni di Consumatori, tra cui Federconsumatori, per
la gestione di sinistri con danni non superiori a 15.000 euro.



Le polizze acquistate telefonicamente o su Internet

Se la compagnia & autorizzata, il sito internet deve riportare le seguenti informazioni:

a) la denominazione, I'indirizzo della sede dell'impresa (compreso il recapito telefonico e il
numero di fax);

b) la data del provvedimento di autorizzazione all’esercizio dellattivita assicurativa;

c) la data ed il numero della Gazzetta Ufficiale in cui & pubblicata I'autorizzazione;

d) I'indicazione che la compagnia € soggetta al controllo dell'ISVAP.

La nota informativa e le condizioni di polizza devono illustrare le modalita di conclusione del
contratto ed indicare chiaramente sia il momento di conclusione, sia quello di entrata in vigo-
re della copertura assicurativa, se diverso.

In particolare, & bene controllare sulla nota informativa quale € la legge applicabile al contrat-
to, cioe la legge che il giudice, in caso di controversia, dovra applicare.

Banche e finanziarie

Le attivita di raccolta del risparmio e di esercizio del credito sono riservate, per legge, esclu-
sivamente alle banche, imprese che possono assumere soltanto la forma di Societa per Azioni
(S.p.A.) o Societa Cooperativa a responsabilita limitata (S.C. ar.l.) e che devono essere auto-
rizzate dalla Banca d'ltalia. Invece le societa finanziarie (o intermediari finanziari) non effet-
tuano la raccolta di risparmio, ma erogano solo crediti. Anche queste devono possedere par-
ticolari requisiti ed essere autorizzate.

La legge principale che regola queste attivita € il Testo Unico Bancario (T.U.B. d.Igsl.
1/9/1993 n.385)
| contratti devono essere obbligatoriamente stipulati per iscritto, pena la nullita. Una copia &
sempre consegnata al cliente. | contratti devono contenere il tasso di interesse e ogni altro
prezzo e condizione praticati, compresi gli interessi di mora. Nel caso in cui non siano indica-
ti gli elementi di cui sopra, si applicano i seguenti criteri:
+ si applica il tasso di interesse minimo e massimo dei buoni ordinari del tesoro annuali
emessi nei 12 mesi precedenti, rispettivamente per le operazioni attive e passive;
* per le altre condizioni e prezzi, si applicano quelle precedentemente pubblicizzate; in man-
canza di pubblicita, nulla & dovuto.

Nel contratto deve inoltre essere esplicitamente scritto se la societa si riserva la possibilita di
cambiare le condizioni contrattuali in modo sfavorevole al cliente. Questa clausola deve esse-
re espressamente accettata (sottoscritta) dal cliente.

Il credito al consumo
E’ credito al consumo il credito concesso al consumatore da banche, finanziarie o negozi con que-
ste convenzionati, per I'acquisto di beni o servizi. Quando il consumatore, per acquistare un bene



0 un servizio, non paga in contanti ma “a rate”, utilizza appunto un prestito, il credito al consumo.
Il T.U.B. regola il credito al consumo negli articoli 121 e seguenti.

In particolare, il contratto deve avere la forma scritta, a pena di nullita, e una copia del con-
tratto deve essere consegnata al consumatore. E’ vietato, nel contratto ogni riferimento

agli usi. Il contratto deve contenere i seguenti elementi:

1) nome della banca o finanziaria e nome del consumatore;

2) 'ammontare del prestito;

3) la scadenza del prestito;

4) le modalita di erogazione della somma prestata;

5) il numero delle rate, il loro ammontare e le loro scadenze;

6) il TAEG, cioé il Tasso Annuo Effettivo Globale. E’ il costo complessivo del credito a carico
del consumatore, e si esprime attraverso una percentuale annua del credito concesso;

7) gli altri oneri ed eventuali coperture assicurative non compresi nel calcolo del TAEG;

8) le eventuali garanzie richieste;

9) le condizioni secondo cui il TAEG pud essere modificato.

Se il contratto di credito al consumo ha per oggetto I'acquisto di determinati beni o servi-

zi, deve contenere anche i seguenti elementi:

1) la descrizione analitica dei beni o servizi;

2) il prezzo di acquisto in contanti, il prezzo stabilito dal contratto e 'ammontare dell’eventua-
le acconto;

3) le condizioni per il trasferimento della proprieta del bene, se non & immediata conseguen-
za del contratto.

Nessuna somma di denaro pud essere chiesta al consumatore se non & espressamente scrit-
ta nel contratto. Se mancano alcune clausole obbligatorie, sono sostituite dalle seguenti
disposizioni di legge:
«il TAEG & il tasso nominale minimo dei buoni del tesoro annuali emessi nei 12 mesi pre-
cedenti;
+ la scadenza del contratto & 30 mesi; nessuna garanzia o assicurazione viene costituita a
favore del finanziatore.

La privacy

La privacy € il diritto alla riservatezza, ciog il diritto a decidere riguardo alla diffusione e al trat-
tamento delle informazioni personali e della vita privata.

La prima legge sulla privacy italiana risale al 1996. Successivamente, & stato emanato, con
d.lgsl. 30 giugno 2003, n.196, il Codice della Privacy, che ha riformato e riordinato la discipli-
na precedente.



Secondo il Codice della Privacy, sono dati personali “qualunque informazione relativa a per-
sona fisica, persona giuridica, ente od associazione, identificati o identificabili, anche indiret-
tamente, mediante riferimento a qualsiasi altra informazione, ivi compreso un numero di iden-
tificazione personale” (art.4). Sono quindi dati personali, ad esempio, il nome e cognome della
persona, la ragione sociale della ditta, I'indirizzo o i numeri di telefono o di cellulare, l'indiriz-
zo e-mail, il codice fiscale e la partita IVA.

| dati personali che vengono trattati in violazione di questa disciplina non possono essere uti-
lizzati. Chiunque, a causa del trattamento dei dati personali, provochi un danno ad altri, &
tenuto al risarcimento.

Il trattamento di dati personali da parte di privati o di enti pubblici economici € ammesso solo
con il consenso espresso dell'interessato.

E’ permessa, inoltre, la diffusione dei dati se a richiederla & un organo di polizia, I'autorita giu-
diziaria, o altri soggetti pubblici, per finalita di difesa o di sicurezza dello Stato o di prevenzio-
ne, accertamento o repressione di reati.

| dati sensibili

Sono dati sensibili i dati personali che possono rivelare informazioni particolarmente delicate,
quali l'origine razziale ed etnica, le convinzioni religiose o filosofiche, le opinioni politiche,
I'adesione a partiti, sindacati, associazioni od organizzazioni a carattere religioso, filosofico,
politico o sindacale, lo stato di salute e la vita sessuale;

Il trattamento dei dati sensibili da parte di soggetti pubblici & consentito solo se autorizzato da
espressa disposizione di legge nella quale sono specificati i tipi di dati che possono essere
trattati e di operazioni eseguibili e le finalita di rilevante interesse pubblico perseguite.

Il trattamento da parte di soggetti privati pud essere esercitato solo previo consenso dell’inte-
ressato e previa autorizzazione del Garante (salvo nei casi previsti dal Codice della Privacy).
In ogni caso, i dati idonei a rivelare lo stato di salute non possono essere diffusi.

Il consenso al trattamento dei dati sensibili deve essere manifestato in forma scritta.

Il Garante della Privacy

Il garante & I'Autorita pubblica incaricata di verificare I'osservanza della legge sulla Privacy.
Tra i suoi compiti, vi & quello di raccogliere le segnalazione dei cittadini riguardo a presunte
violazioni della normativa, e di intervenire laddove ravvisi un comportamento illecito.

La pubblicita ingannevole

Il messaggio pubblicitario, per sua natura, ha lo scopo di deviare le scelte del consumatori
inducendoli all’acquisto del prodotto o servizio proposto; € pertanto ovvio che la pubblicita,
quale che sia il mezzo di comunicazione usato, tende ad essere piu suggestiva che informa-
tiva, piu affascinante che precisa.



La pubblicita deve essere trasparente, cioe immediatamente riconoscibile come tale. Deve
percio essere distinguibile dalle altre forme di comunicazione e non inserita, ad esempio, in
programmi o rubriche informative.

E’ espressamente vietata ogni forma di pubblicita subliminale, cioé espressa con suoni, scrit-
te o immagini nascoste che la mente umana percepisce a livello inconscio. La pubblicita deve
inoltre essere veritiera e corretta, cioé non trasmettere false informazioni; a questo proposito,
molto importante € la dsposizione riguardante la pubblicita di prodotti pericolosi per la salute
e la sicurezza dei consumatori: se un prodotto puo0 risultare pericoloso, la pubblicita deve
informare su questo punto e non indurre i consumatori a trascurare la normali prudenze.

Il Garante

Il controllo sulla pubblicita ingannevole ¢ affidato all’Autorita Garante della Concorrenza e del
Mercato (Antitrust). Il Garante, su segnalazione delle Associazioni di Consumatori, ma anche
di privati cittadini, ha il potere di vietare la diffusione al pubblico della pubblicita ingannevole
e di condannare I'impresa che ha diffuso il messaggio al pagamento di una sanzione fino a
100.000 euro.
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1. Introduction

It was a great surprise to me, as a missionary, when | was invited to write an introduction to this
booklet: consumer rights. What has a missionary got to do with it? But a little thinking was enough
for me to decide that | was wrong!

Pope Ratzinger's latest social encyclical, “Caritas in veritate”, came out to confirm it.

“Global interconnection — writes Pope Ratzinger in n. 66 - has led to the emergence of a new poli-
tical power, that of consumers and their associations."

This is the first time that it has been affirmed strongly and clearly in an encyclical. | have been clai-
ming for a while now that we do not vote when we go to the ballot boxes (it is a fundamental right
to vote!), but when we go shopping at the supermarket, because the real power is the economical-
financial one! Politics are used to hide the real decisions taken by the economical-financial powers.
The Pope makes another important statement: “It is good for people to realize that purchasing is
always a moral — and not simply an economic — act. Hence, the consumer has a specific social
responsibility. Consumers should be continually educated regarding their daily role, that can be
exercised in respect of moral principles.”

This is another very important statement: because purchasing is always a moral act, it is important
that consumers should be educated to their daily role. Therefore, we need to talk not only about
rights' but 'duties' too. We have the right to know if what we buy has been produced by workers
that have been paid a fair salary and are not children.

(We are still thankful to Francesco Gesualdi for his guides for the consumers, helping us to know
if what we buy has been fairly manufactured).

We call all the above “critical consumerism”.

When we see goods produced without ethics, it is important to act together to boycott such pro-
ducts: this is the new political power of the consumers the Pope is talking about. (American con-
sumers used this power against Nike and they won, in Italy we used this power against Del Monte
(Kenya), a big company producing pinapples, and we won!).

Boycotting is a very powerful tool. (There are many campaigns against corporations like Nestlé).
But it is not enough, we should educate the consumers to buy only those goods that are essential
for living a simple life (sobriety of life). Why? Because the actual economical financial system
allows 20% of the population of the world to consume 83% of the resources of the Earth. If the lef-
tover 80% of the population of the world lived like the 20% of the rich part of the planet, it would be
impossible to live on the Earth. We have to limit ourselves, living with more simplicity. So, shopping
for the consumer becomes nowadays a moral act. We are required another way of life.

To reach this target there are some useful experiences, like GAS (groups of people for fair shop-
ping www.retegas.org), the experience of justice balance (www.bilancidigiustizia.it), the network of
the fairy trade (www.altromercato.it).

Finally, water is mentioned in this booklet, and | would like to ask all consumers to work hard for
water to be declared a fundamental human right (we cannot accept any commercialization of
water).

Water is life and we have to bound ourselves, everyone, to let life win.

Alex Zanotelli
Missionario Comboniano



2. Introduction

"You are not from the castle, you are not from the village. You aren't anything. Or rather, unfortu-
nathely, you are something, a stranger, a man who isn't wanted and is in everybody's way, a man
who is always making trouble, a man who takes up the maids room, a man whose intentions are
obscure..."

Franz Kafka (The Castle)

The information and the education for all citizens about the current regulations and the actions to
undertake to protect themselves from scams, misleading advertisements, companies wron-
gdoings, et cetera, is a very important part of our activities. Federconconsumatori is producing this
booklet in 100.000 copies, translated in 8 languages, with the latest legislative updates written by
our lawyers. This constitutes an extraordinary initiative that has for our organization a specific poli-
tical and cultural meaning.

Immigration is nowadays a fact in Europe and in Italy. There are 40 million immigrants in Europe
and over 3 and a half million in Italy (500.000 in 1990). In some regions of northern Italy immigrants
reach 10% of the total population. Such numbers call for more than improving and expanding sim-
ple assistance; the services offered must aim to make immigrants into proper citizens.

We believe that everybody should have the same opportunities to avail of the welfare system, ser-
vices and knowledge of their rights. It is therefore important to start form the underprivileged sta-
tus of immigrants and to be conscious that they are the weakest and more exposed part of our
society to all forms of discrimination, exploitation and marginalization.

Currently, social problems, both individual and collective, are often seen in ltaly as ethnical, reli-
gious and racial issues. The populistic and demagogical attitude of the media offer a representa-
tion of the immigrant as a danger for the national security.

Federconsumatori is determined to play its role to defeat this cultural attitude that enforces social
fears and exacerbates the hostility towards immigrants.

We are convinced that a successful defence of legality and security depends on the ability of a
government to put in place and implement policies that fight the exploitation of immigrants.

The topics of choice in this booklet reflect the daily and predominant activities of our association.
We hope it might become a valuable tool in the hands of all citizens to protect and defend them-
selves against scams and wrongdoings.

This booklet’s distribution will be done through public initiatives in the areas where the immigrant
presence is most significant.

Sergio Veroli
Vice Presidente Federconsumatori



3. Le Poste

Poste Italiane is extensively present across the country with its 14,000 post offices. It gua-
rantees postal service and provides integrated services throughout all regions and munici-
palities in Italy, The post offices carry out all the shipments (mail or parcels) to ltaly or to any
other country.
The characteristics of our top products and services are detailed in the “Carta della qualita dei
Prodotti Postali”, a document that explains the commitment of our company to its customers,
the features of every product and the quality standards.
The 'Carta’ specifies the terms and conditions for claims in case of loss or damage, as for
other European countries, as well as in case of significant delay. The 'Carta’ contains the
terms and conditions for Conciliation, an instrument of extrajudicial settlement of legal argu-
ments with the participation of the Consumers' Association, for all claims that the company
has not been able to settle satisfactorily.
Shipment of goods that are potentially damaging or dangerous, or in contrast with the law, are
not allowed.
As regards mail, Posta Assicurata is a service that allows to send money, valuables and secu-
rities. The value of the above must be declared.
As regards parcels, Pacco Ordinario Assicurato (for shipments to Italy), and Pacco Valore (for
shipments to foreign countries), are services that allow to send money, valuables and weapons.
The value of the above must be declared, and, in case of weapons, the authorization of the
Ministry of Interior is mandatory.
Following are the guidelines to identify the appropriate mail product and service for a shipment:
* Delivery time
+ Sevices such as Registered mail and Electronic scanning.

For any of them, and for any combination, you can choose the product that best suits your
needs:

Fast delivery Posta Prioritaria
Legal certification of Shipment Posta Raccomandata
Assurance of mailing Posta Assicurata
Shipment in large quantities Posta Massiva

Following are the guidelines for parcel services:
« For national services
- Delivery time
- Electronic scanning
« For international services
- Coverage (number of countries reached by service)
- Electronic scanning



For any of them, and for any combination, you can choose the product that best suits your
needs:

National Services
Standard delivery Pacco Ordinario Nazionale
Medium speed delivery and Electronic scanning Paccocelere3 / Paccocelere maxi
High speed delivery and Electronic scanning Postacelere1 plus / Paccocelerel plus

International Services

High Coverage Pacco Ordinario Nazionale
Medium coverage and Electronic scanning Express Mail Service / Quick Pack Europe
High coverage and Electronic scanning Paccocelere internazionale

You can contact Poste Italiane as follows:
+ By phone, with the Contact Center calling 803.160
* By mail to Post Office Box : C.P.160 -00144 Roma
+ By internet, with the web center www.poste.it, link “contattaci”
+ At the post office, filling the form “Lettera di reclamo”, to file a complaint

Bancoposta Poste Italiane offers a complete range of products and services to manage your
daily financial needs; from current accounts to saving accounts, from rechargeable cards to
money-transfer services.

'Libretto di risparmio' is a saving account that allows the deposit of money at the post office
free of charges and fees. A valid Identity Card and a Codice Fiscale are required.

'Conto Banco Posta' is a current account that allows to manage all your needs about inco-
ming and outgoing money, offering a complete range of products and services, such as the
Postamat Card, personal checks, postal giros and international transfers, direct deposit and
direct debit, credit cards, financial products, traditional postal bonds, and more sophisticated
investment products.

The service PostePay is available for special financial requirements. It offers a rechargeable
card, usable everywhere, in Italy and in foreign countries, on the Internet and in all post offi-
ces, using the circuit Postamat, VISA and VISA Electron.

Poste ltaliane, in collaboration with MoneyGram, offers a service of urgent money transfer
for sending and receiving money in real time in 180 countries all over the world, even without
a bank or a postal account.

Poste Italiane created Sportello Amico, a service that intends to improve communication bet-
ween citizens and Public Administration, simplifying daily access to our services. Sportello
Amico is in 5,740 post offices on the national territory. Sportello Amico offers the release and
renewal of passports and permits of stay, tax and insurance payment services, and INPS
card services.



4. Agreements

According to the Civil Code, a agreement is “an arrangement between two or more parts to
constitute, regulate or estinguish a legal and patrimonial relationship”.

As long as you sign up an agreement you accept what is written in it and you have to respect
its rules.

For these reasons you have to read carefully an agreement before signing it up.

5. Agreements drawn up out of selling places

All the agreements signed up out of a Business enterprise (for example in the street, in the con-
sumer’s house, in his workplace), to buy goods or services. The Consumer’s Code says that:
* The consumer has the right to withdraw in 10 working days.
+ To withdraw it is necessary to send a registered letter with an acknowledgment of delivery.
« After the withdrawal, you have to send the goods back.
* The court of the consumer’s residence judges for all the controversies.

6. Remote agreements

All the agreements drawn up by mass media like television, e-mail, telephone, fax, radio (for
example a television selling or a catalogue selling).
For these kinds of agreement it is foreseen that:
+ The consumer can withdraw without charge in 10 working days sending a registered letter
with an acknowledgment of delivery.
« It is prohibited to give goods or services not requested by the consumer.
* Any agreement withdrawn without the customer’s agreement violates his/her privacy.

/. Purchases in selling places

After a purchase, goods and services’ sellers have to make a cash voucher or a fiscal receipt
on the moment of paying. An exception is done for newsagents, cinemas, theatres, circuses
and other shows, for the ticket is enough.

If a seller doesn’t make a cash voucher you have to contact the Customs Officer.



4. Gonsumer goods. Guarantee

Consumer goods are any personal property, even if it is to assemble.
The guarantee for new goods is valid for 2 years from the date of purchase written in the cash
voucher.
The seller can reduce the guarantee, but it has to be valid at least for 1 year.
* The customer has to signal any fault of the good within 2 months by a telegram or by a
registered letter with an acknowledgment of delivery. Verbal or phone communications are
not enough.

Used cars’guarantee

As for other goods, used cars’ guarantee is valid for one year from the date of purchase.
Nevertheless should read carefully the technical form given on the moment of the sell. The
technical form indicates wear and tear and fault of each part of the car. The guarantee is not
valid for fault indicated in the technical form. You should take a copy of the form. Never sign
up a blank form.

9. Etiquettes on products

Etiquettes on the confection or on the instructions have to contain the following information:
name of product name or trademark and legal residence of the producer or importer country
of provenance for non-European Union products if it contains dangerous materials for men,
environment or other things way of production and materials employed, if this determinates
the product’s quality instructions and precautions of use, if useful.

Etiquettes on alimentary products

Italian law foresees that etiquettes, as well as advertising on a product mustn’t deceive or lead
the consumer into error.

The list of ingredients is in a decreasing order (the first ingredient is the one in the biggest
quantity). The etiquette indicates when the product contains traces of allergenic ingredients
(eggs, fruits’ husks etc.).

If you buy an altered or an expired product, or if you suffer form an illness caused by the con-
sumption of a product, you should contact immediately the Sanitarian Authority (AUSL) or
the Anti Sophistication Section of Carabineers (N.A.S.), indicating where and when the
product has been bought, the trademark and the batch (which is fundamental to withdraw
from the shelves all the other similar products that could be altered as well).

Etiquettes on articles of clothing
[talian and European law foresees that:
+ Itis compulsory to indicate in a decreasing order (ex: cotton 80%, synthetic materials 20%) the



materials composing the product and the firm or trademark to apply in case of contestation.
* It is not compulsory to add an etiquette containing washing instructions. Anyway it is bet-
ter to buy articles with instructions for maintenance. You should avoid to purchase any arti-
cle of clothing without an etiquette.
You should follow carefully the washing instructions. The guarantee is not valid when the fault
of the article (a shrinkage or a discolouring) is provoqued by a different wash from that sug-
gested in the etiquette.

10. Sales and extraordinary sells

Sells with favourable conditions for the purchase of new products.
Promotional and extraordinary sale can be done in every period of the year, providing a com-
munication to the municipality.
Final sale are for seasonal articles and can be done only in particular periods.
* You should make your purchases in shops that you know well.
+ The guarantee on articles of clothing is valid for two years: you should keep the cash
voucher.
* You have to signal to the Municipal police any unfair behaviour of the seller.

11. Agreements with artisans

Artisans and professional men operate in many sectors: house maintenance (electricians,
whiters, hydraulics, masons), repairing of electrical household appliance or cars (mechanics,
car-body repairers, car electricians, computer assistants); professional services (building sur-
veyors, architects).
Before assigning a job, you should ask the artisan for an estimate. The estimate has to contain:

* The signature of the artisan or of the professional man

+ A description of the job, of the materials to be used, an indication of the cost of labour, all

inclusive of Value Added Tax.
« For exacting works, it is important to decide upon the time of execution or delivery.
« It is good to indicate that all possible variations in the job should be agreed by both sides.

At the Commerce Chamber you can control the cost of labour’s price lists established by the
Associations of Artisans. The most of artisans ask for an anticipated payment of part of the
sum. You should mistrust people who ask for a payment of the entire job before starting it.
At the end of the job you should ask for a detailed fiscal receipt that specifies all the jobs done,
the cost of materials and labour, including Value Added Tax. The fiscal receipt is necessary in
case of contestation, as a proof of the 1-year guarantee of the job. In case you discover a fault
in the job, you have to signal them immediately to the artisan by a registered letter with an
acknowledgment of delivery.



12. Agreements with professional men

Itis now possible to agree the remunerations due to professional men (lawyers, business con-
sultants efc.).

You should ask for an estimate that has to be signed up by the professional man.

If the professional man is a lawyer, the agreement on tariffs has to be written.

13. Organised Travels: tourist packages

The law foresees that:

« All-inclusive organised travels (or tourist packages) are services that Tour Operators offer
directly or through Travel Agencies at a lump-sum price. Tourist packages include tran-
sport, accommodation and other services (ex: excursions, guided visits, bustle etc.).

« The tourist package has to include at least a 24 hr stay or 1 night stay.

« The Tour Operator’s catalogue given by the Travel Agency has to contain a precise descrip-
tion of the journey, including price, means of transport and hotel’s class.

+ The Travel Agency has also to give you a copy of the agreement. It is important to read
carefully the agreement before signing it up, paying attention to the clauses concerning
formalities and penalties in case you renounce to the holiday.

« It is compulsory for the travel agency to stipulate an insurance covering agreement to pro-
tect the traveller from physical and material damages.

* In case of any problem during the journey you have to make a written complaint to the tra-
vel organisation’s local delegate.

+ You should save all the receipts or cash vouchers of expenses done because of these
problems.

« It is necessary to send to the tour operator a registered letter with an acknowledgment of
delivery within 10 days from the re-entry, in order to ask for a compensation for damages.

14. Transports

Transport by plane

Before buying a ticket at a Travel Agency or by internet, you should compare the offers of dif-
ferent airlines, taking information about services offered on flight and about taxes or higher
fees to be paid.

When you buy a cheap ticket you have to pay attention to “no refund” clauses: in many
times you don'’t have the possibility to change the date or to have the ticket refunded if you
can't leave.



Overbooking
An overbooking happens when the quantity of tickets sold by the airline company overcomes
the effective number of places on a flight.
If a passenger can't board because of an overbooking, he can choose between:
+ A refund of the ticket’s price
« An alternative flight as soon as possible
* An alternative flight in a date which is suitable for him/her
« Flying in an inferior class from the one chosen at the beginning and having a refund of the
difference.

In any case the passenger has the right to receive a refund whose amount is varying accor-
ding to the length of the flight (from 150 euros for internal flights, up to 600 euros for longer
flights). He/she has also the right to make a free phone call or to send a free telex or fax to
warn the destination place of his/her delay, to have free meals while he is waiting for the alter-
native flight and, if necessary, to a free accommodation in a hotel.

Delay on departure or cancelled flight

If the flight’s delay or cancellation are due to the airline company, the passenger has the right
to make a free phone call or to send a free telex or fax to warn the destination place of the
delay, to have free meals while he is waiting for the alternative flight and, if necessary, to a
free accommodation in a hotel.

If the flight has more that 5 hours’ delay, the ticket has to be refunded, or the passenger has
the right to make a free flight to arrive to the place of departure.

In case the flight is cancelled, the passenger has the right to be refunded as for overbooking,
except from the case of flight cancellation for “exceptional circumstances”.

The passenger can choose between a ticket refund or a travel to the final destination also with
another airline company.

Baggage handed in delay or lost baggage

If the baggage is not handed on the moment of the arrival, the passenger has to make imme-
diately a complaint to the airport’s baggage office using a specific form. Then the passenger
has to send as soon as possible to the airline company a registered letter with an acknowledg-
ment of delivery to receive a refund of damages.

In case of delay in baggage handing, you should keep the cash vouchers and the receipts of
first-necessity goods (clothes etc) bought, in order to ask the airline company for a refund.

In case of baggage loss, the airline has to compensate the passenger according to the limits
given by law. If the baggage contains valuable objects, you should declare them on the
moment of baggage registration. That may cost you a little bit more, but in case of loss the
entire value of the baggage will be refunded, even if the sum overcomes the limit.

Transport by train
The purchase of a railway ticket doesn’t assure to have a sitting place, as in aeroplane tran-



sport. If you don’t want to run the risk of standing up you have to book in advance your seat,
that may cost you a little bit more. The main railway company in ltaly is Trenitalia. Trenitalia
may give you a ticket refund or a “bonus” in case of train delay, whose amount is varying
according to the kind of delay and ticket bought. Anyway, you should complain immediately
about the delay to the railway staff (complaint office, ticket office, station master), that hands
you the form to fill in to have a refund.

15. Domestic supply: Gas

From 2003, the methan gas trade ends to be a monopole and the consumer can choose bet-
ween the best gas supplier in his zone.
Every seller that proposes to the consumer a new agreement has always to:

« Tell his name, surname, specify to which society he belongs to and give the office to be
contacted.

* Give to the customer detailed information about the agreement (conditions, the seller’s
level of commercial quality, formalities and time to start the supply, for how long the offer
is valid, etc.);

+ Specify time and cost to give the service.

A seller that proposes an agreement by phone has to indicate how to obtain written informa-
tion about it.

If the offer is done out of selling places or is remote, the seller has to inform the customer
about his right of withdrawing foreseen by the Consumer’s Code.

Before ending up the agreement or within 10 days (in case of remote agreements), the seller
has to give to the customer a written copy of it, including the informative notice. The informa-
tive notice is a document telling clearly all the duties of the seller on the moment of ending up
the agreement.

The customer has the right to withdraw from the agreement stipulated out of selling places
within 10 days from the date it has been ended up, or in case of remote agreements, within
10 days from the date he received it.

Gas meter reading:

The gas company must read the gas meter at least once a year, when the consumption is
up to 500 mc. The gas bill has to inform the customer that the gas meter reading has not
been done and why. If compulsory reading is not done, even if the gas meter is accessible,
the customer has to receive a refund of 25 euros, which will be doubled at any following time
the gas meter is not read.

The gas company has to allow the customer to make a self gas meter reading. The compa-
ny is obliged to consider self gas meter reading done by the customer, while she can go on
producing invoices on the basis of presumed consumptions. It is very important to commu-
nicate periodically the self gas meter reading, in order not to pay on the basis of presumed
consumptions, that can be underestimated or overestimated. In the first case the customer



risks to get higher bills in a second time, in the second case to pay more than what is effec-
tively consumed.
The times when the self gas meter reading can be done are indicated in the bill.

Invoice frequence

Customers consuming up to 500 mc per year have to receive the gas bill at least every 4
months and an adjustment every year. In some agreements invoices’ frequencies can be dif-
ferent (for ex. every 2 months).

In case the bill is incorrect, the customer has to be refunded in 60 days from the date in which
the gas supplier has notified the error to the customer.

Invoice payment

The invoice has to be paid within the indicated date. The gas company has to give at least
one opportunity of paying the bill without bank or post fees.

If the bill is paid in delay, the customer has to pay for the delay interests, that are equal to the
official reference value plus 3,5%. If the customer has regularly paid the bills in the last 2
years, he has only to pay for the legal interests for the first 10 days of delay without increa-
sing fees.

Apart from the delay interests, the enterprise can only ask for post fees to send the request.
No other damage compensation can be asked.

If the customer goes on and doesn't pay, the trader has to advise him/her with a registered
letter indicating:

+ Date for paying;

+ Formalities to communicate that the payment has be done;

+ How many days there are between the deadline for paying and the supply’s cutting;

« The cost for suspending and starting again the supply.

The supply can’t be suspended when:

1) The invoice has been paid, but the supplier has not received the notice for reasons that are
beyond the customer’s responsibility;

2) The customer has not received a request by a registered letter;

3) The sum due is inferior to the caution money;

4) On Friday, Saturday, Sunday, Christmas, Easter and Bank Holidays.

5) for causes that are not written in the agreement;

6) if the agreement has not been signed up by the customer.

The company can cut the supply without alerting the customer in advance when:

a) in case the customer is subtracting gas without paying.

b) in case the gas-meter’s seals are broken

c) if the customer does not respect the formalities of use written in the agreement.

Division into instalments
If you have to pay a big adjustment, you can arrange payment by instalments. The trader is
obliged to allow payment by instalments if the adjustment’s sum overcomes the double of the



highest invoice you have paid in advance. You have to ask for division into instalments before
the bill’s expiry. Moreover, an instalment can be asked only for more than 50 euros’ invoices.
The number of the instalments should be at least equal to the number of invoices received
from the last adjustment on, and anyway not less than two.

Pay attention: instalments are monthly, If you receive the bill every two months this will con-
tain the sum to pay for a two-month consumption and two instalments. The customer has to
pay all the legal interests.

Complaints

On the moment of the agreement’s stipulation, the gas company has to give you a form indi-
cating how to make complaints. Complaints can be made by many means, providing that the
date where the complaint has been made is visible (ex: by registered letter, fax, telex).

16. Domestic supply: electricity

Electric meter reading

It has to be done at least once a year in houses with a 30 kilowatt power. The supplying com-
pany has to allow at least one self reading of the meter per year, or he has to grant two meter
readings per year.

The duties above are not valid if the electricity company uses a remote system of reading, that
means a system that allows at any time to read the exact consumptions of the customer.

Time of invoicing:
For domestic supply bills have to be issued every 2 months. The adjustment is once a year.

Bill payment

The bill has to indicate the date of issue and the date of payment (not before 20 days from the
date of issue). The bill has to be paid on time. Formalities are the same as those of gas bills.
As for gas bills, the customer in arrear has to be informed by a registered letter that the elec-
tricity supply is going to be cut.

The supply can’t be suspended when:

1) The invoice has been paid, but the supplier has not received the notice for reasons that are
beyond the customer’s responsibility;

2) The customer has not received a request by a registered letter;

3) The sum due is inferior to the caution money;

4) On Friday, Saturday, Sunday, Christmas, Easter and Bank Holidays.

5) if electricity determines the functioning of machinery that people use for health such as
respirators etc.

6) for causes that are not written in the agreement



7) in case the customer has done a written complaint on the bad working of the electric meter
8) in case the agreement has not been signed up by the customer.

The electricity company can suspend the supply without alerting the customer in advance:
a) in case the customer is subtracting electricity without paying;
b) in case of actual danger.

Division into instalments

The electricity company has to allow a payment by instalments when the adjustment sum is
more than the 150% of the average bills paid in advance, or when the electric meter is bro-
ken and the customer has to pay for a consumption that can't be measured.

You have to ask for a division into instalments before the bill’s expiry. The bill has to contain
information about how to ask for a division into instalments. Moreover it can’t be allowed for
invoices whose sum is inferior or equal to 25,82 euros.

The number of the instalments should be at least equal to the number of invoices received
from the last adjustment on, and anyway not less than two.

Unlike gas consumptions, the instalments’ frequency is the same as that of the bill: so if the
bill is issued every two months you have to pay the instalments every two months.

Complaints
The rules are the same as for gas consumption.

17. Domestic supply. Water

Waterworks are public and municipal. The municipality assigns waterworks management,
invoices issuing and breakdowns repairing to external societies.

The maintenance of water-pipes and water systems located between the meter and the
tap is at the customer’s charge: in case of a breaking, the repairing charges are the custo-
mer’s. Moreover, if the breaking is internal and not visible, you have to pay for the out coming
water consumption.

It is important to do self read-out, in order to pay for the actual consumption you make.

It is a customer’s own duty also to check the water meter’s functioning. If the meter is out-
side from the house you should protect it from ice using glass wool or another isolating
material.

If the meter breaks because of ice the customer has to pay for the meter repairing as well as
for the greater water consumption.



18. Domestic supply. Telephone

Telephone services are regarding local, national and international calls or calls to mobile pho-
nes, fax and Internet connection (the “universal service”).

According to the law it is compulsory for the ex monopolist trader Telecom lItalia S.p.a. to sup-
ply telephone services in all the national territory; moreover, thanks to liberalization in this sec-
tor in the last years, the customer can choose between many phone companies, and to
change the phone company maintaining the same phone system and the same phone
number.

Telecom Italia with an other operator

It is possible to combine the use of Telecom Italia with one or more other phone companies.
You can use another phone company by dialling a code before each call. Alternatively you can
use automatic preselection. If you would like to call using a different operator from the one
pre-selected, you have to dial its code. If you have many agreements ended up with diffe-
rent companies in one phone line, you will receive as many invoices as many companies
there are.

Telecom ltalia entirely substituted by another operator

In some zones of ltaly it is possible to withdraw from the agreement stipulated with Telecom
ltalia and to adopt an only phone company maintaining your phone number. In many zones it
is possible to use other lines like fibre optics, broadband, to have many services contempora-
rily, like Internet, television etc.

Tariff formalities

The cost of the calls can be either proportioned to the length of the calls or connections
(tariffs by consumption) or fixed in the agreement, aside from the length of calls or connec-
tions (flat tariffs).

The choice of a phone company.

Before deciding which phone company to make use of, you should compare all the possible
options, choosing the services that satisfy your needs best.

Before subscribing an agreement you should read it carefully, paying attention to its General
Conditions. These clauses are pre-defined by the company and indicate in detail all the cha-
racteristics of the service, regulating both sides’ rights and duties. They are accepted by the
customer by signing up the agreement.

You have to pay attention particularly to:

+ Agreement proposal: if you sign it up this is not a proper agreement. It is irrevocable for the
customer , while the operator can choose between accepting it or not. The proper agree-
ment is ended up when the service is activated. It is not necessary for the phone compa-
ny to sign it up.

+ According to the recent changes in law, the operator can't establish a minimum length for



the agreement (previously the minimum was from 12 to 18 months) and the customer can
withdraw from it giving a notice not more than 30 days before.
+ You should verify that the tariff option that you have chosen is indicated in the agreement.

According to the law an agreement has to contain the following elements:

1) Name and address of the service supplier;

2) Services given, quality of the service, how long does it take for connection;
3) Maintenance services offered;
4) Prices and tariffs in detail;
5) How to have up-to-date information about tariffs and maintenance costs;
6) Conditions to renew and to withdraw from the agreement;
7) How to refund the customer if the phone company doesn’t respect quality standards;
8) How to solve controversies between customer and phone company;
If the agreement’s conditions are modified after it has been ended up, the customer has to be
informed at least 30 days in advance and can withdraw without charge or penalty.
The customer subscribing an agreement has the right to be put into the telephone directory
and can choose to allow to other information (e-mail, fax) to be published and to receive pro-
motional offers by mail or phone.

Remote agreements

Telephone companies can phone consumers to make them commercial offers.

At the beginning of the call, the seller has to tell the name of the company he/she belongs to
and the commercial aim of the call. Moreover, he/she has to explain that the customer can
withdraw from any agreement in 10 days, according to the rules on remote agreements.

The service is activated immediately, as an oral agreement, without signing up anything.

Services that are not requested

If a seller activates on your phone line any service that you have not requested you should report
it to the Postal Police and to the Guarantor Authority for Communication. The operator can have
penal and administrative sanctions. Nothing can be charged in the bill if not requested.

The bill
Customers have the right to ask for a free invoice indicating in detail all the calls done, their
date, time, length, cost, tariffs applied, number called (excluding the last 3 numbers).

Calls’ control

You can ask to stop some calls in exit using a code. You should get information about forma-
lities of calls’ control, because this may cost you a little more monthly. The stop of certain calls
can be permanent or you can make these calls dialling a PIN code.

Facilities
The ex-monopole Telecom ltalia is obliged to allow a 50% discount on the monthly bill if:



1) There is a civil invalidity, an old-age pensioner or an over 75 person in the family, or if the
head of family is unemployed.

2) The Economic Situation Indicator (I.S.E.E.) is less than or equivalent to € 6.713,93 per year.

To ask for facilities you have to fill a form, available at a 187 Telecom Italia shop, on Telecom’s

website, at a Fiscal Assistance Centre (C.A.F.), at Consumers’ associations, at the National

Institute of Social Insurance (I.N.P.S.) and at the National Association for Civil Disabled and

Mutilated People.

The request has to be renewed every year

A 50% discount can be done also if there is a deaf and dumb person in the family using a spe-
cial telephone. The form is available at a 187 Telecom lItalia shop, on Telecom’s website, at
Consumers’ associations, at the National Corporation for Deaf and Dumb and on its website
www.ens.it.

Reconciliation

Conciliation is not a judgement to establish the right and the wrong, but it's a way to solve a
controversy between customer and telephone society ending up with an agreement. It is com-
pulsory before going to a judge.

From the moment when the request of a conciliation is produced, all contested invoices are
suspended and the company can'’t cut the phone line for arrearage, except in case of telepho-
nic fraud.

Conciliation is done for free in Regional Committees for Communication (Co.Re.Com.), using
a formulary available in their locations, in Consumers’ Associations and on the website
www.agcom.it .

You can contact aconsumers’ association in order to have assistance or to be represented in
the conciliation.

If the conciliation does not end up with an agreement you can go to a judge.

Conciliation is also possible for mobile phone services.

19. Insurances

With an insurance agreement the insurance engages itself to refund the policy-holder in case
of damage, or to pay a capital or an income in case of particular events (death, injury) in the
terms decided. In change, the policy-holder has to pay a sum, called premium.

Agreements of life insurance and insurance against damage can only be stipulated by insu-
rance companies authorised by the ISVAP (Vigilance Institute on Private and Public
Insurances www.isvap.it).

ISVAP controls also the insurance companies’ work and the content of insurance agreements.
Each insurance company has to publish an informative notice for each service offered.

The informative notice is a document containing all information about the services offered by
the company and its patrimonial status. It has to contain information about the company’s gua-



ranties and duties, the case when the guaranties are limited, avoided, no more valid and
excluded; the case when the insurance company can retaliate on the policy-holder; the duties
and the rights of the policy-holder in the time the agreement is valid and in case of accident,
law in force, the expiry of the rights’ prescription and formalities to follow in case of complaint.
The insurance agreement has to be written and the insurance company has to give to the
customer one copy of the agreement, called insurance policy.

Car insurances

The Legal Liability Car Insurance (“R.C. Auto”) is compulsory for all motor and floating vehi-
cles. If one of these vehicles is used without insurance, the owner has to pay for the dama-
ges in case of accident and to pay a heavy fine. Moreover, the vehicle will be confiscated.
The insurance companies are obliged to provide for an insurance policy, applying the condi-
tions previously agreed.

With an “R.C. Auto” insurance the insurance company pays for the damages provoked by the
policy-holder to other vehicles and people.

The insurance company can pay respecting the maximal limits, as to say the maximal sum
indicated in the agreement. If the damages exceed the maximal, the policy-holder has to pay
for the difference. The R.C. Auto insurance does not refund all the damages to the policy-hol-
der and his vehicle if he/she is in fault, and can only refund his/her cohabitant members of the
families’ physical damages, but not the patrimonial ones.

The “R.C. Auto” insurance lasts one year, from 00,00 a.m. on the day of the premium’s payment.
The premium can be paid every six months. Some insurance companies allow instalments
every four months, applying a little increase.

Many insurance companies indicate a tacit renewal clause in the agreement: in this case the
agreement is automatically renewed after one year for another year.

You can withdraw from a tacit renovation agreement 15 days before its expiring date through
a registered letter or a fax.

If the insurance premium is superior to inflation, you can withdraw the day before the expiring
date without respecting the 15 days warning.

If the next year premium is not paid on the moment of the tacit renewal agreement’s expiring
date, the insurance is valid only for 15 days more. In non- tacit renewal agreements the insu-
rance is no more valid starting from the policy’s expiring date, providing the case explicitly indi-
cated in the agreement.

What to do in case of accident. Damage refund
In case of an accident, both vehicles’ owners have to warn their insurance company within
3 days filling the Blue Form of friendly damage agreement, which is given by the insurance
company.

If you don't have the Blue Form with you have to collect the following data:

+ Date, time and place of the accident;

+ Kind and registration number of the other vehicles;

+ The other driver’s name, surname, address and phone number;



* The other car’s insurance company name;

« Name and address of the other car’s driver, if different from its owner;

+ A description of the accident and of visible damages (if possible, it's better to take a picture);
+ Name and address of injured people and witnesses;

« Indication of the authorities intervened (Police, Local Police, etc.);

In any case it’s better to collect these data first and then to transcribe them on the Blue Form.

If there is no agreement between both drivers on the mechanism of the accident, it’s better to
call an authority (the Traffic Police or the Local Police) that will make surveys and will issue a
record.

You can ask for damage refund in two ways

1) Direct indemnification. If all the parts agree on the mechanism of the accident and the vehi-
cles are registered in Italy, non-motor and non-agricultural, you can ask for a direct indemni-
fication (CID). The damage refund comes directly from your insurance company and not from
the other vehicle’s one.

The indemnification covers all the vehicle’s damages (with no value limit) and all the dama-
ges to the driver, to the other passengers and to their properties if the value is within 15.000
euros per person.

To have a direct indemnification you have to hand to your insurance company the Blue Form
filled in and signed up by both drivers. Moreover, your company has to do an examination of
the damages within 10 days from the date of the accident. Damages have to be refunded
within 30 days (45 if there are injured people), or the company has to communicate the rea-
sons why they have not been refunded.

2)0rdinary processing
If it's not possible to have a direct indemnification or if the damaged policy holder doesn’t want
to use it, the other vehicle’s insurance refunds the damages. In this case you should send a
copy of the Blue Form by a registered letter, indicating where and when the vehicle is availa-
ble for an examination. The insurance Company has to answer back in 60 days (90 if there
are injured people).

RC Auto’s reconciliation

It is done by ANIA (National Association of Insurance Enterprises) in association with consu-
mers’ associations, including Federconsumatori, for the management of accidents whose
damages are under 15.000 euros.

Policies agreed by phone or Internet

The website has to give the following information:

a) Name, address, telephone and fax of the insurance office;

b) Date of the authorization insurance activity;

c) Date and number of the Official Gazette where the authorization is published;
d) Indication that the company is under ISVAP’ s control.



The informative notice and the policy conditions have to tell how to end up the agreement and
to specify the date when it has been ended up and the date when the insurance starts, if dif-
ferent. In particular, you should check on the informative notice which rules will be applied by
the judge in case of controversy.

20. Banks and leasing societies

Credit allocating is reserved to banks, Joint Stock Companies (S.p.A.) or Limited Liability
Cooperative Societies (S.C. a.r.l.), that have to be authorised by the Bank of Italy. Leasing
societies (or financial middlemen) only allocate loans.

They must have particular requisites and be authorised
Agreements with leasing societies have absolutely to be written, otherwise they are not valid.
The customer has to receive a copy of the agreement. The agreement has to indicate the
maximum interest rate and any other charge, including delay interests. If all this information is
not indicated:
+ The minimum and maximum interest rate is applied on the basis of that of the yearly ordi-
nary Treasure bonds issued in the past 12 months for active and passive transactions.
+ The leasing society has to apply the conditions and the prices previously publicized and
nothing is due if there was no advertising about it.
The leasing society has to write down explicitly if the agreement conditions can change unfa-
vourably for the customer, and the customer has to sign up this clause.

Buying on credit

A customer buys on credit when a bank, a leasing society or a shop operating within grant

him/her a loan so that he/she can pay by instalments.

The agreement of loan has to be written, otherwise it is not valid. The customer has to recei-

ve a copy of the agreement.

The agreement has to indicate the following elements:

1) Name of the bank or leasing society and name of the customer;

2) The loan’s amount;

3) The loan’s expiring;

4) Formalities for loan allocation;

5) The number, sum and expiring date of instalments;

6) The Effective Yearly Global Rate (TAEG), which is the global cost of the credit. It is expres-
sed by the yearly percentage of the granted loan.

7) Other burdens and insurance covering not included in TAEG

8) The conditions of TAEG’s modifying.

If the loan regards goods and services, the agreement has to contain:
1) a detailed description of the goods and services sold



2) the cash price, that established in the agreement and the deposit sum
3) the conditions of an immediate transfer the good’s property.
No sum is due by the customer if not foreseen in the agreement. In case the clauses above
are not indicated, the following conditions will be applied:
+ The minimum and maximum TAEG is applied on the basis of that of ordinary Treasure
bonds issued in the past 12 months.
« The agreement ends up after 30 months and no grant is to be due to the financer.

21. Privacy

Public and private offices have to allow the customer to decide upon diffusing and treating
information concerning his/her private life.

According to the Privacy Code, name, surname, the firm’s name, income tax code, V.A.T.
number, address, e-mail address and phone or mobile phone numbers are considered as pri-
vate data.

These data can’t be used without the consumer’s agreement. Any damage provoked by an
unauthorized use of personal data has to be refunded.

Personal data’s diffusion is allowed only if the judicial authority or the police require them for
the defence and safety of the Nation and to prevent, repress or verify an offence.

Personal data

All the personal data revealing the racial origin, the religious and philosophical creed, the
enrolment to political parties, Trade Unions, religious, philosophical and political associations
or organizations, health status and sexual life;

Public offices can use personal data only if there is a rule specifying the kind of data that can
be treated, the kind of treatment allowed, its formalities and aims of public interest.

Private offices can use personal data only if authorized by the Guarantor (except from the
cases already foreseen in the Privacy Code) and if the person does a written agreement. by
the person. In any case data concerning the person’s health condition can’t be revealed.

The Privacy Guarantor

The Privacy Guarantor is the Authority that controls the appliance of the Privacy Law. The
Guarantor receives all the presumed privacy violations complaints signalled by citizens and
intervenes in case of an actual illicit behaviour.

For any report you can fill a form that can be downloaded from the Guarantor’s website
(www.garanteprivacy.it)



22. Deceiving advertising

Advertising is a mean for inducing customers to buy a particular product or service, it is more
a suggestion than an information. So advertising has to be transparent and immediately reco-
gnised for what it is; it mustn’t be put into informative reports or programs.

Subliminal advertising gives a hidden message only perceived by the subconscious towards
sounds, images or written messages. Subliminal advertising is forbidden.

Moreover, advertising mustn’t communicate false information; in particular, advertising has to
tell if a product can be dangerous for the consumer’s health or safety.

The Guarantor

The Guarantor Authority for Market and Competition (Anti-Trust) has the power to prohibit
deceiving advertising signalled by customers’ associations or the citizens and to condemn the
enterprise that gives a deceiving message to pay a sanction up to € 100.000.
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1. Introduction

Elle a été pour moi une surprise, comme missionaire,|'étre été invité a écrire une introduction a cet
brochure: Les droits des consommateurs. Qu'est-ce quiil entre y un missionnaire avec tout ceci?
Mais un instant de réflexion a suffi pour rendre je me compte de je me trompasse comme!
L'encyclique sociale récente de pape Ratzinger est venue nous le confirmer.
"L'interconnexion mondial -écrit le Pape au n.66 - Il a fait émerger un nouveau pouvoir politique,
ce des consommateurs et de leurs associations. Est la premiére fois que cela est affirmé avec
force et clarté dans une encyclique. Il était d'un bout qu'allais répétant qu'il ne se voue pas main-
tenant quand on va aux urnes, ( il est fondamental d'aller voter! ), mais quand on va au supermar-
ché a faire la dépense vraiment parce qu'aujourd'hui le vrai pouvoir est I'économique-financier! La
politique serve a couvrir les vraies décisions pries par les pouvoirs forts économique-financiers.
Puis le Pape fait une autre affirmation fondamentale: “Est bien que les gens se rendent compte
qu'acheter est toujours un moral apte, au-dela qu'économique. Il'y a donc une responsabilité socia-
le précise du consommateur. Les consommateurs vont continuellement bien élevés au réle qui
quotidiennement exercent et quiils peuvent dérouler dans le respect des débuts moraux.”
Autre affirmation capitale: étant donné qu'acheter est toujours un moral apte il est fondamental
que les consommateurs viennent bien élevés au réle qui chaque jour ils exercent. Pour lequel faut
parler non seulement de 'droits', mais aussi de 'devoirs.' Il y a le devoir de savoir si ce qui a été
facturé par travailleurs quiils ont recu un salaire équitable et quiils ne soient pas enfant. (Aujourd'hui
nous sommes reconnaissants a Francesco Gesualdi pour nous avoir donné le Guide a la
Consommation Critique et Guide au Sommet Critique qui nous aident a comprendre si ce qui aché-
te a été confectionné de maniére équitable)
Nous appelons tout ceci la Consommation Critique.
Quand nous remarquons des produits pas - éthiques, il devient fondamental le nous mettre
ensemble et boycotter tels produits: il est celui-ci le nouveau pouvoir politique des consommateurs
dont le Pape parle.
(Les Américains l'ont utilisé contre le 'Nike' et ils ont gagné, pendant que nous italiens nous I'avons
expérimenté dans une campagne contre la 'Del Monte' (Kenya) qui produit ananas et nous avons
gagné!) Est I'instrument trés efficace du boycottage. (Il'y a nombreuses autres campagnes en acte
comme cette contre le Nestlé ect...) Mais il ne suffit pas, nous devons éduquer les consommateurs
aussi a acheter seulement celui-la produits qui sont essentiels pour vivre une vie simple et fruga-
le (sobriété de vie). Pourquoi? L'actuel Systeme économique-financier permet au 20 % de la popu-
lation mondiale d'user le 83% des ressources de la planéte. Si les autres 80% de la population
mondiale vécussent comme vives le 20% du monde riche, il serait impossible de vivre sur la Terre.
Nous devons tous nous limiter, vivre plus sobrement. Pour lequel devient plus encore aujourd'hui
un moral apte ce du consommateur. Il est demandé y un autre style de vie. En celui-ci ils sont trés
utiles les GAS(Gruppi d'acquisition solidaire: www.retegas.org), les Bilans de justice (www.bilanci-
digiustizia.it), les Boutiques de commerce equitable (www.altromercato.it).
Et finalement, étant donné que dans la brochure il se parle d'eau aussi, je voudrais demander a
tous les consum - acteurs qu'ils les engagent parce que I'eau soit proclamée droit humaine funda-
mental (nous ne pouvons pas accepter le mercification de I'eau!). L'eau est vie et nous devons
nous engager tous parce qu'il gagne la vie.

Alex Zanotelli

Missionario Comboniano
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2. Introduction

Vous n'étes pas du chateau, vous n'étes pas du pays, vous n'étes rien. Pourtant aussi vous étes
quelque chose, vous étes un étranger malheureusement, un qui est toujours de trop et toujours
entre les pieds, un qui y procure un tas d'ennuis, qu'il vous contraint a déloger les fantesche qui
on ne sait pas quelles intentions aft...

Franz Kafka (Le chateau)

Linformation et la formation des citoyens sur la loi en vigueur et & propos des initiatives a prendre
pour se défendre par escroqueries, publicité trompeurés, comportements incorrects des entrepri-
ses efc... constituent une partie importante de notre activité, mais, la traduction en huit langue set
la publication en cente mille exemplaires de cette brochure, mise & jour aux derniers evenements
législatifs et redigée par nos avocats, cette est une iniziative extraordinaire qui a, pour la
Federconsumatori, une significatione politique et culturelle particuliere.

L' immigration est désormais un élément structural en Europe et en ltalie. Les immigrés sont 40
millions en Europe et au-dela 3 millions et demi en Italie (en 1990 étaient 500 mille), en quelques
territoires du centre nord la présence des citoyens étrangers touche le seuil 10% sur le total de la
population. Quand on arrive a ces niveaux, le probléeme n'est plus celui d’ éstendre et qualifier les
services d’acueil, mais de faire en sorte que les immigrés deviant citoyens en plein titre.

Puisque tout le monde devrait avoir les mémes opportunité d’accés a I'état social, au systéme des
services et a la connaissance et défense des propres droits, est alors important partir da la diffé-
rence de conditions des immigrés et avoir la conscience que ils sont le segment social le plus gran-
dement exposé aux phénomenes d’exploitation, de emarginalisation et discrimination.

En ltalie, en ces derniers temps, les problémes sociaux, individuels ou collectifs des immigrés sou-
vent sont lues en termes ethniques, religieux et racials. Les manipulations médiatiques et la déma-
gogie populiste representent souvent limmigrés comme un danger pour notre sécurité social.

La Federconsumatori veut faire sa partie pour vaincre cette culture qui seconde et alimente peurs
collectifes et augmente le sentiment d’hostilité envers le citoyen étranger.

Nous sommes conscients que la défense de la légalité et de la sécurité résede dans la capacite
d’executer politiques qui agissent envers les practiques d’exploitation dont les immigrés sont victi-
mes. La diffusion de la connaissance de leurs droits et I'eventuelle intervention de nos avocats qui
sont presents dans plus que huit-cents guichets du Federconsumatori, veut étre un notre mode-
ste contribution.

Le choix des themes du guide a été fait sur la base des sujets qui engagent notre association le
plus dans l'activité quotidienne de sauvegarde. Nous nous souhaitons que cette guide pouche
fournir des moyens de connaissance pour prévenir macchinations et escroqueries en fournissant
a tout le monde la possibilité de se défendre.

La diffusion arrivera par des initiatives publiques qui se dérouleront dans les villes les plus interes-
sés par la presence des immigrés.

Sergio Veroli
Vice Presidente Federconsumatori



3. La Poste

La Poste ltalienne, avec ses 14 mille bureaux touche toutes les régions et municipalités du
pays en effectuant un service postal dans tout le territoire national. Différentes typologies d'en-
voi (lettres ou colis) a travers ['ltalie ou pour n'importe quel pays étranger peuvent étre effec-
tuées dans les Bureaux de poste.
Les caractéristiques des plus importants produits postaux se trouvent dans la CHARTE DE LA
QUALITE DES PRODUITS POSTAUX, un document qui contient les principaux engagements
de I'entreprise vers la clientéle,les caractéristiques de chaque produit et les standards de qua-
lité ou bien les objectifs de livraison.
Dans la Charte, les modalités de présentation des plaintes et les échéances d'engagement de
la poste pour donner une réponse sont indiquées. Des remboursements pour tous les produits
décrits dans le document sont prévus, non seulement en cas de pertes et dommages comme
cela se fait dans beaucoup de pays européens, mais aussi en cas de retards particulierement
importants. Enfin, la Procédure De Cociliation est décrite, un instrument de réglement de con-
tentieux avec la participation active des Associations Des Consommateurs, pour ces plaintes
auxquelles I'entreprise n'a pu donner une réponse satisfaisante.
Les expéditions dont les contenus sont potentiellement nuisibles et dangereux ou bien en con-
traste avec les mesures en vigueur.
En relation avec les Produits Correspondants a savoir I'envoi d'argent, de précieux et de titres
peut se faire exclusivement avec la Poste Recommandée en déclarant la valeur.
En relation avec le secteur des colis, I'envoi d'argent de précieux, de titres et d'armes peut se
faire exclusivement a travers les produits Colis Ordinaire Recommandé (pour les expéditions
directes en Italie) et Colis De Valeur (pour les expéditions directes a I'étranger) en déclarant la
valeur et, dans le cas d'une expédition d'armes,uniquement avec l'autorisation du Ministére de
I'Intérieur. Pour identifier le produit correspondant le plus approprié a la propre expédition on
peut considérer deux besoins fondamentaux:

« rapidité de la livraison

* présence de services avec la certification de I'expédition et le suivi électronique.

Vous pouvez choisir le produit plus approprié a vos exigences pour chacun de ces derniers et
pour leur combination.

Rapidité de la Livraison Poste Prioritaire
Certification Légale de I'Expédition Poste Recommandée
Asssurance de I'envoi Poste Assurée
Expéditions en Grandes Quantités Poste Massive

On peut également identifier deux besoins fondemmentaux pour les colis:
« Pour les produits nationaux
- rapidité de la livraison
- suivi électronique.
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« Pour les produits internationaux
- couverture(nombre de pays atteint par le produit)
- suivi électronique

Vous pouvez choisir le produit plus approprié a vos besoins pour chacun de ces derniers et
leurs combinations.

Produits Nationaux
Rapidité normale Colis Ordinaire National
Rapidité moyenne et le trace Colis Rapide 3/Colis Rapide Maxi
Rapidité élevée et le trace Colis Rapide 1 Plus/Colis Rapide 1 Plus

Produits Internationaux

Couverture élevée Colis Ordinaire
Couverture moyenne et le trace Express Mail service/quick park europe
Couverture élevée et le trace Colis Rapide Internet

La communication avec la poste italienne se fait a travers 4 grands canaux:le téléphone, avec
le Contact Center au huméro 803.160

+ une boite postale dédiée: C.P. 160 -00144 Rome

« linternet,avec le web center www.poste.it, & travers la section spéciale contactez-nous

+ le bureau de poste, en remplissant la lettre de plainte pour signaler un probléme spécifique.

Atravers la BancoPosta la Poste Italienne offre une gamme compléte de produits et services pour
gérer les exigences financiéres de tous les jours:du livret d'épargne postal aux comptes
courants,des cartes prépayées aux services de transfert d'argent. Le livret permet de déposer
I'épargne sans frais ni honoraires mais simplement en se présentant a nimporte quel bureau de
poste avec un document d'identité valide et un code-fiscal. Le Compte BancoPosta permet de
gérer toutes les exigences pour percevoir et de paiement en mettant a disposition une offre com-
plete de produits et services:de la carte posmat aux chéquiers,aux virements nationaux et étran-
gers,des salaires et crédits de rentes a I'apurement des factures,des cartes de crédit aux produits
de financement,des obligations conventionnelles aux produits de placement plus complexes. Pour
les exigences financieres moins structurées, la Postpay est disponible. C'est une carte prépayée
rechargeable qu'on peut utiliser partout en Italie et a I'étranger,sur internet et dans tous les bure-
aux de poste a travers les circuits Postamat, VISA,VISA Electron. La Poste Italienne, en outre, offre
en collaboration avec MoneyGram le service urgent money transfert qui permet d'envoyer et de
recevoir de l'argent en temps réel vers 180 Pays dans le monde méme sans avoir un compte cou-
rant de la poste ou de la banque. En plus ,a travers le Guichet Ami ,la Poste Italienne contribue a
étendre le résau de dialogue entre les citoyens et I'administration publique en facilitant I'acces jour-
nalier aux services. Le Guichet Ami est présent dans 5740 bureaux de poste dans tout le territoir
national et a été congu pour simplifier les relations entre les citoyens et 'administration publique:
en s'adressant au Guichet Ami le citoyen peut obtenir I'émission et le renouvellement du passe-
port, du permis de séjour,et effectuer le paiement de la sécurité sociale,des bulletins d'assurance
accidents domestiques et bénéficier des services INPS - Card.



4. Les contrats

Le Code Civil Italien définit le contrat comme “I'accord entre deux ou plusieurs parties pour
constituer, régler ou éteindre entre eux un rapport juridique patrimonial”.

Le signataire du contrat en accepte donc le contenu et s’engage a respecter ce qui est prévu
dans ce dernier.

Pour cette raison, tout contrat, le plus simple qu'’il soit, doit étre lu avec attention avant d’étre signé.

5. Les contrats conclus hors des locaux commerciaux

Il s’agit des contrats signés hors des bureaux de I'entreprise (dans la rue, chez le consomma-
teur ou a son travail par exemple) pour l'achat de biens et de services. Le Code de
Consommation établit que :

* le consommateur a le droit de résilier le contrat dans les 10 premiers jours de travail.

* Pour la résiliation du contrat, il est nécessaire d’envoyer une lettre recommandée avec

accusé de réception.
« Aprés résiliation, la marchandise regue doit étre restituée.
« En cas de litige, le tribunal compétent est celui de résidence du consommateur.

6. Les contrats a distance

Ce sont les contrats conclus grace aux moyens de communication tels que la télévision, le mail,
le téléphone, le fax, la radio, etc. (les téléventes ou les ventes par catalogue, par exemple).
En ce qui concerne ce type de contrat, la loi prévoit que :
« Le consommateur puisse le résilier, sans dépenses, dans les dix premiers jours de travail,
en envoyant une lettre recommandée avec accusé de réception.
« Il est interdit de fournir biens ou services payant que le consommateur n’ait pas demandé.
+ Si le professionnel souhaite communiquer par téléphone, courrier électronique ou fax, le
consentement préalable du consommateur est nécessaire. Tout contrat dépourvu du con-
sentement du consommateur est congu comme une violation de sa vie privée.

/. Achats dans les locaux commerciaux

En cas d’achat, les vendeurs de biens ou services sont obligés de délivrer, au moment du
paiement, un ticket de caisse ou un recu.

Les kiosques a journaux, les cinémas, les théatres, les cirques et les spectacles en général,
font exception. Dans ces cas, il suffit du billet.
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Si un vendeur se refuse a délivrer le ticket de caisse, il faut s’adresser a la Police douaniére
et financiére italienne (Guardia di Finanza).

4. La vente des biens de consommation. La garantie

On entend par bien de consommation tout bien mobile, assemblable ou non.

La garantie pour les biens nouveaux est valable deux ans & partir de la date d’achat, sous
réserve d’étre muni du ticket de caisse ou du regu.

En ce qui concerne la garantie des biens usagés, le vendeur peut décidé de réduire le délai,
sachant qu’il doit étre d’un an minimum.

En cas de défaut, le consommateur doit en faire part au vendeur au plus tard 2 mois aprés sa
découverte, en envoyant un télégramme ou une lettre recommandée avec accusé de récep-
tion; les plaintes effectuées verbalement ou par téléphone ne sont pas valables.

La Garantie Des Voitures Usagées

Tout comme pour les autres biens usagés, la garantie pour les voitures usagées est valable
un an a partir de la date d’achat. Toutefois, il faut faire particulierement attention a la fiche
technique qui est fournie pendant I'acte de vente : dans cette fiche, sont indiqués le degré
d’usure des pieces et d’éventuels défauts. La garantie ne couvre pas les défauts déja signa-
lés par la fiche technique. Il faudra donc bien lire la fiche et en demander une copie. Ne signez
jamais une fiche en blanc.

9. Les étiquettes sur les produits

Les étiquettes doivent contenir sur 'emballage ou la notice les informations suivantes :
Dénomination du produit;

Nom ou label, ainsi que le siége légal du producteur ou importateur;

Pays d’origine s’il s’agit d’'un pays non communautaire;

La présence éventuelle de matériaux ou substances dangereuses pour 'homme, I'environne-
ment ou autre;

Méthode de production et matériaux utilisés, s’ils sont déterminants pour la qualité du produit;
Instructions et précautions d’usage, s'ils sont utiles a I'utilisation du produit.

Les étiquettes sur les produits alimentaires

La loi italienne prévoit que I'étiquette, la présentation et la publicité des produits alimentaires
ne doivent pas induire en erreur ni tromper le consommateur en ce qui concerne les caracté-
ristiques du produit.

La liste des ingrédients est en ordre décroissant (le premier ingrédient écrit sur I'étiquette est
donc celui qui est présent en plus grande quantité). On indique aussi la possibilité que le pro-
duit contienne des traces d'ingrédients allergéniques (?ufs, fruits en cosses, etc.) qui, méme
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s'ils ne sont pas présents parmi les ingrédients du produit, peuvent I'avoir contaminé au cours
du processus de production.

Si on achete un produit gaté ou périmé, ou encore si on pense avoir souffert des troubles dus
a sa consommation, il est recommandé d’informer immédiatement I’Autorité Sanitaire italien-
ne (AUSL) ou la brigade antistupéfiants (NAS) en communicant le lieu et la date d’achat du
produit, son label et le lot (celui-ci trés important pour retirer des rayons les produits du méme
genre qui pourraient également avoir été gatés).

Les étiquettes sur les vétements.
La loi italienne et européenne prévoit que:

« il est obligatoire d'indiquer sur I'étiquette la composition du vétement, avec I'indication des
matériaux en ordre décroissant (coton 80%, fibres synthétiques 20%, par exemple) et le
responsable (label ou entreprise) auquel s’adresser en cas de réclamation.

« il n’est pas obligatoire, par contre, d’ajouter une étiquette de manutention contenant les
modalités de lavage. De toute fagon, vu qu'il s’agit d’'indications importantes, il est recom-
mandé de toujours acheter des vétements pourvus d’une étiquette de manutention. Il faut
absolument éviter I'achat de vétements sans étiquette de composition, qui, comme indiqué
ci-dessus, est obligatoire.

Il est recommandé de bien se conformer aux indications de lavage présentes sur I'étiquette,
étant donné qu’on ne peut pas réclamer la garantie sur un vétement nouveau si le défaut
(décoloration ou rétrécissement par exemple) est le résultat d’un lavage différent a celui indi-
qué sur I'étiquette.

10. Soldes et ventes extraordinaires

Il s’agit des ventes dans lesquelles on offre des conditions favorables a I'achat de produits
nouveaux.

Les ventes extraordinaires et promotionnelles peuvent étre effectuées a tout moment de I'an-
née, en le communicant a la Mairie.

Les ventes de fin de saison (c’est a dire les soldes) concernent les produits a caractére sai-
sonnier ou de collections et ne peuvent étre effectuées que lors de périodes déterminées.

« Adressez-vous de préférence a des magasins de confiance.

« La garantie de deux ans en ce qui concerne les défauts est toujours valable : gardez le tic-
ket de caisse.

« Signalez a la Police Communale tout comportement incorrect du vendeur.
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11. Les contrats avec les artisans

Les artisans et les personnes exercant des professions libérales interviennent a plusieurs sec-
teurs qui vont des travaux domestiques (électriciens, peintres en batiment, plombiers, magons),
a la réparation des électroménagers ou voitures (mécaniciens, carrossiers, électriciens-auto,
réparateurs en informatique), aux prestations professionnelles (géometres, architectes).
Dans ces cas, il est toujours recommandé, avant I'assignation du travail, de demander un
devis, qui doit avoir les caractéristiques suivantes:
« il doit étre obligatoirement signé par le professionnel;
« il doit préciser le travail a effectuer, le matériel a utiliser et le coit de la main d’ceuvre ; les
montants sont indiqués avec TVA;
« pour les travaux plus difficiles, il est important de fixer les temps d’exécution et la date de
livraison;
« il est conseillé d'indiquer que des éventuelles modifications peuvent étre établies entre
les parties.

Dans les Chambres de Commerce, il est possible de consulter les tarifs établis par les
Associations d’artisans sur le co(t de la main d’ceuvre.

La plupart des artisans demande le paiement anticipé d’une partie de la somme. Méfiez-vous
de ceux qui vous demandent la paiement total de la somme avant exécution des travaux.
Lorsque le travail est terminé, il faut toujours demander une facture détaillée, dans laquelle
on indique les travaux effectués, le colit du matériel et de la main d’ceuvre, TVAinclue. La fac-
ture est absolument nécessaire en cas de litige et il s’agit du seul document valable pour pou-
voir utiliser la garantie, qui normalement dure un an. Si vous notez des défauts dans le travail
effectué, il faut les dénoncer immédiatement a I'artisan par I'intermédiaire d’une lettre recom-
mandée avec accusé de réception.

12. Les contrats avec les professionnels

Aujourd’hui il est possible de négocier les rémunérations des personnes exercant des profes-
sions libérales (avocats, consultants commerciaux et fiscaux, etc.)

Il est donc recommandé de se faire délivrer un devis signé par le professionnel.

Si le professionnel est un avocat, I'accord sur les tarifs doit obligatoirement étre écrit.

13. Les voyages organisés: les paquets touristiques

La loi italienne prévoit que:
* les voyages organisés « tout inclus » (ou paquets touristiques) sont I'ensemble des servi-
ces que les tour-opérateurs offrent, directement ou gréce aux Agences de voyage, & prix
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forfaitaire. Les paquets touristiques incluent au minimum le transport, le logement et d’au-
tres services qui représentent une partie importante du prix (excursions, visites guidées,
animations, par exemple).

* le paquet touristique doit concerner un séjour de 24 heures minimum ou inclure au moins
une nuit.

+ le catalogue du tour-opérateur proposé par I’Agence de voyage doit inclure la description
détaillée du voyage, le prix, les moyens de transport et la catégorie d’hétel.

« en plus du catalogue, I’Agence doit délivrer une copie du contrat. Il est important de bien
lire le contrat avant sa signature, et en particulier les clauses qui régissent les modalités et
les éventuelles pénalités en cas de renoncement au voyage.

« de plus, une assurance est obligatoire pour étre couvert en cas de dommages physiques
et matériels que le voyageur peut subir pendant ses vacances. C'est a I'organisateur du
voyage d’instrumenter ce contrat d’assurance.

+ s'ily a des problemes au cours du voyage, il faut présenter une réclamation écrite au repré-
sentant local de l'organisation.

« il faut toujours garder les tickets de caisse et les regus des dépenses effectuées.

+ en cas de demande d’indemnisation des dommages subis, la lettre recommandée avec
accusé de réception doit étre envoyée au tour-opérateur dans les 10 jours suivant le retour
du voyage.

14. Le transport

Le transport aérien

Avant d’acheter un billet d’avion, par agence de voyage ou par Internet, il faut prendre soin
de comparer les offres des différentes compagnies aériennes, en s’informant sur les services
offerts pendant le vol et les taxes et/ou suppléments a payer.

Il faut surtout faire attention aux clauses no refound sur les billets économiques : souvent,
ces billets n'offrent pas la possibilité de changer la date ou de se faire rembourser si vous étes
dans l'impossibilité de voyager.

Overbooking
On est en présence de overbooking (surréservation) lorsque la compagnie aérienne vend plus
de places que 'avion ne le permet.
Si la compagnie refuse 'embarquement & un passager a cause du manque de places, celui-
ci a le droit de choisir entre :

* le remboursement du prix du billet ;

+ un vol alternatif le plus t6t possible ;

« un vol alternatif dans une date choisie par le passager ;

+ un vol dans une classe inférieure a celle choisie a l'origine, avec le remboursement de la

différence de prix.

En tout cas, le passager a le droit & un dédommagement qui varie selon la durée du vol (a
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partir de 150 euros pour les vols internes et jusqu’a 600 euros pour les voyages plus longs).
De plus, il a le droit a un appel, télex ou fax gratuit vers le lieu de destination pour informer
de son retard, aux repas pendant I'attente du vol alternatif, et aussi, s'il doit passer la nuit sur
place, il a le droit & un hébergement a I'hétel.

Depart retardé ou annulation du vol

Si la compagnie aérienne est responsable du retard ou de I'annulation du vol, le passager a
aussi le droit & un appel, télex ou fax gratuit vers le lieu de destination, aux repas et a 'héber-
gement a I'hétel.

Si le retard dépasse les 5 heures, le passager a le droit au remboursement du billet ou a un
vol gratuit jusqu’au lieu de départ.

En cas d’annulation du vol, le passager a le droit a un remboursement comme dans le cas de
overbooking, sauf si la compagnie aérienne atteste que I'annulation a eu lieu & cause de « cir-
constances exceptionnelles ».

De plus, le passager peut choisir entre le remboursement du prix du billet ou un voyage vers
sa destination finale, méme si c’est avec une autre compagnie aérienne.

Bagage delivre en retard ou perdu

Si le bagage n’est pas délivré a I'arrivée, le passager doit immédiatement en faire la réclama-
tion au guichet « bagages » de I'aéroport, en remplissant les formulaires congus a cet effet.
Ensuite, le plus t6t possible, il doit envoyer une lettre recommandée avec accusé de récep-
tion a la compagnie aérienne afin de demander le dédommagement.

En cas de retard, il est conseillé de garder les tickets de caisse et les recus des dépenses
effectuées pour l'achat de biens de premiéere nécessité (vétements, etc.), dont le rembourse-
ment peut étre demandé a la compagnie aérienne.

En cas de perte, la compagnie aérienne doit rembourser le passager selon les critéres et un
maximum établi par la loi. Si le bagage contient des objets de valeur, il est recommandé de
le signaler au moment de son enregistrement : il faudra payer un supplément, mais, en cas
de perte, on vous remboursera I'ensemble de la valeur du bagage, méme s'il dépasse le
maximum établit par la loi.

Le transport ferroviaire

Tout d’abord, on vous rappelle que I'achat d’un billet de train, en général, ne donne pas le
droit & un siége comme dans le transport aérien. Donc, si vous voulez éviter le risque de
voyager debout, vous devez aussi procéder a la réservation du siege, en payant un prix sup-
plémentaire.

La plus grande société des chemins de fer italienne, Trenitalia, prévoit le remboursement du
billet ou la délivrance d’'un « bonus » en cas de retard. La valeur du remboursement et du «
bonus » dépend du retard et du type de billet acheté. En tout cas, il faut immédiatement signa-
ler le retard au personnel de la gare (bureau des réclamations, billetterie, ou au contréleur
chef), qui devra vous remettre les formulaires prévus pour la demande du remboursement.



15. Les usages domestiques. Le Gaz

Depuis 2003, le marché du gaz méthane n’est plus un monopole et l'usager peut choisir le
vendeur qu'il préfére parmi ceux qui travaillent dans sa zone.
Chaque vendeur qui s’adresse a un client pour lui proposer un nouveau contrat doit toujours:

« s'identifier, indiquer la société de vente pour laquelle il travaille et fournir les adresses a
travers lesquelles il peut étre contacté ;

« fournir au client les informations détaillées sur le contrat proposé (les conditions contrac-
tuelles, le niveau de qualité commerciale du vendeur, les modalités et les délais pour la
fourniture, la durée de la validité de I'offre, etc.) ;

« indiquer le temps nécessaire et les frais éventuels a payer pour faire démarrer le service.

Si le client est contacté par téléphone, le vendeur doit indiquer comment obtenir les informa-
tions par écrit.

Sil'offre a été formulée hors des locaux commerciaux ou a distance, le responsable doit aussi
informer le consommateur du droit de résiliation prévu par le Code de la Consommation.
Avant de conclure le contrat ou de toute fagon, dans les 10 jours suivant sa conclusion (en
cas de contrat a distance), le vendeur doit remettre au client la copie du contrat par écrit et
en support électronique, avec la note informative. La note informative est un document qui illu-
stre dans un langage compréhensible et clair les obligations du vendeur ci-dessus indiquées.
Le client a le droit de résilier le contrat passé hors des locaux commerciaux dans les 10 jours
suivant la conclusion de celui-ci, ou, en cas de contrat a distance, dans les 10 jours suivant
la réception du contrat par écrit.

Lecture du compteur

Le fournisseur doit se charger du relevé des compteurs au moins une fois par an pour les
clients qui consomment jusqu’a 500 mC 'année. Dans le cas échéant, il doit préciser sur la
facture les causes qui ont empéché le relevé.

Si les relevés obligatoires ne sont pas effectués, alors que le compteur est accessible, le client
ale droit a une indemnisation de 25 euros, montant qui est doublé a chaque lecture manquée.
Le fournisseur doit offrir au client la possibilité d’effectuer lui-méme le relevé. Si d’'une part
I'entreprise n’est pas tenue, pour la facturation, de tenir compte des lectures qu’elle effectue
(elle peut continuer a facturer des consommations prévisionnelles), il est d’autre part obliga-
toire de tenir compte du relevé effectué par le client. Pour cela, il est trés important que le
client communique périodiquement le relevé au fournisseur, dans les délais indiqués sur la
facture. Ainsi, cela évite a l'usager de payer des factures ou les consommations ne sont
qu’approximatives, sous estimées par rapport a la consommation effective (en risquant soul-
tes trés cheres) ou surestimées (payant plus que ce qu’il a vraiment consommé).

Fréquence de facturation
Pour les clients qui consomment jusqu’a 500 mc I'année, la facture doit étre émise au moins
tous les 4 mois, et le client a le droit & une soulte une fois par an minimum. Le contrat peut
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prévoir des facturations a différentes fréquences (dans la plupart des cas, le contrat prévoit
que la facture soit expédiée tous les deux mois).

En cas d’erreurs dans la facture, le remboursement doit avoir lieu dans les 60 jours a partir
du moment ou le client regoit la reconnaissance de I'erreur de la part du fournisseur.

Reglement de la facture
La facture doit étre payée avant la date d’échéance indiquée. Le fournisseur doit mettre a
disposition au moins une modalité gratuite de paiement de la facture (c’est-a-dire sans com-
missions ajoutées).
Si la facture est réglée en retard, le client doit payer des intéréts moratoires, équivalents au
taux officiel de référence augmenté de 3,5%. Si dans les deux derniéres années, le client a
payé régulierement, il devra seulement payer les intéréts Iégaux, sans majoration, pour les 10
premiers jours de retard.
En plus des intéréts moratoires, I'entreprise ne peut demander au client que le reglement des
dépenses postales pour I'envoi du rappel. Elle ne peut pas lui demander de payer d’autres
dommages.
Si le client continue & ne pas payer, le fournisseur devra I'informer par lettre recommandée
avec accusé de réception, en indiquant:

* le délai de paiement;

+ les modalités pour informer I'entreprise une fois le paiement effectué;

* le délai entre la date limite de paiement et I'arrét de I'approvisionnement du service ;

+ les colts des opérations de suspension et réactivation de I'approvisionnement.

Lapprovisionnement du service ne peut pas étre suspendu lorsque:

1) la facture a été payée mais n’est pas parvenue au fournisseur pour des causes non impu-
tables au client ;

2) le client n'a pas été prévenu par lettre recommandée avec accusé de réception, comme
indiqué ci-dessus ;

3) le montant d est inférieur ou égal a la caution;

4) les vendredi, samedi et jours fériés;

5) pour des causes non mentionnées dans le contrat;

6) en cas de non souscription du contrat de vente.

Paiement a tempérament

Si le montant de la soulte est particulierement élevé, le client peut demander de payer la fac-
ture a tempérament. Cette possibilité de paiement est obligatoire si la soulte est supérieure
au double de la facture en acompte la plus élevée. La demande doit étre réalisée avant I'éché-
ance, autrement on perd le droit au tempérament. Celui-ci ne peut pas étre demandé dans le
cas de factures inférieures a 50 euros.

Le nombre de versements doit étre au moins égal au nombre de factures avec consomma-
tions prévisionnelles regues par le client depuis la derniére soulte, et est, de toute fagon, au
moins de deux. Il faut faire attention au fait que les versements accordés sont généralement
mensuels ; si les factures sont bimestrielles, dans chaque facture suivante, on débitera, en
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plus de la consommation normale, deux versements de la facture tempérée.
Le client est tenu de payer les intéréts légaux.

Réclamations

Le fournisseur doit remettre au client, au moment de la conclusion du contrat, un formulaire
indiquant les modalités par lesquelles il doit réaliser des réclamations éventuelles.

Le client peut passer réclamation par n’importe quel moyen permettant de connaitre la date
de réception (recommandé, fax, télex, par exemple).

16. Les usages domestiques. L'électricité

Le relevé des compteurs

Le relevé des compteurs doit étre effectué au moins une fois par an pour les clients ayant une
puissance d’au moins 30 kW (les usages domestiques).

Le fournisseur doit proposer au client le relevé automatique ou doit garantir deux tentatives
minimum de relevé par an. Cette obligation n’existe pas si le fournisseur utilise la « telelettu-
ra », un systeme qui permet de relever la consommation du client en temps réel.

Fréquence de la facturation
Pour les particuliers, les factures sont émises au moins tous les deux mois, tandis que la soul-
te est émise une fois par an.

Reéglement de la facture

La facture doit indiquer la date d’émission et la date d’échéance (au moins 20 jours apres la
date d’émission). La facture doit étre payée avant la date d’échéance. Cela vaut aussi pour
les factures de gaz.

En ce qui concerne la suspension de I'approvisionnement, le client retardataire doit étre pré-
venu par lettre recommandée avec accusé de réception, comme pour le gaz.

L’approvisionnement ne peut pas étre suspendu lorsque:

1) la facture a été payée mais n’est pas parvenue au fournisseur pour des causes non impu-
tables au client;

2) le client n’a pas été prévenu par lettre recommandée;

3) le montant d{ est inférieur ou égal a la caution;

4) les vendredi, samedi et jours fériés;

5) I'électricité alimente des appareils thérapeutiques (respirateurs, etc.);

6) pour des causes non mentionnées dans le contrat;

7) en présence d’une réclamation écrite concernant le mauvais fonctionnement du compteur;

8) au cas de non souscription du contrat de vente.
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Payer a tempérament

L'entreprise doit offrir la possibilité de payer a tempérament lorsque la soulte est supérieure
de 150% aux factures réelles, ou lorsque, suite & un mauvais fonctionnement du compteur, le
client doit payer des consommations non enregistrées auparavant. Le paiement a tempéra-
ment ne peut étre sollicité pour des factures d’un montant inférieur ou égal a 25,82 euros.
Le client doit étre informé, a travers la facture, qu'il existe la possibilité de demander le paie-
ment & tempérament.

Le paiement a tempérament doit étre demandé avant I'échéance de la facture.

Le nombre de versements doit étre égal au nombre de factures réelles regues avant la soul-
te, de toute fagon il ne doit pas étre inférieur a deux. Contrairement aux factures de gaz, les
versements ne sont pas cumulables et ils ont la méme fréquence que les factures : si la fac-
ture arrive tous les deux mois, les versements ne peuvent pas étre mensuels mais ils doivent
étre bimestriels.

Réclamations
Ce sont les mémes regles que pour le gaz.

17. Les usages domestiques. L'eau

Les aqueducs sont de propriété municipale. Dans la plupart des cas, les municipalités char-
gent d’autres sociétés de la gestion des réseaux de distribution de I'eau, de la perception des
factures, de la réparation des mauvais fonctionnements, etc.

En ce qui concerne I'approvisionnement en eau, il est important de souligner que le client est
responsable de I'entretien des tuyauteries et des installations du compteur (c’est a dire des
installations situées entre le compteur et les robinets) : en cas de rupture, les réparations sont
a la charge de l'usager. Si 'anomalie n’est pas visible de I'extérieur, I'usager court le risque
de payer la consommation en eau engendrée par la fuite. Pour cette raison, il est important
de contrdler frequemment le compteur et de vérifier qu’il n’y a pas de pertes. Il est également
important de communiquer le relevé automatique a I'exploitant, pour que les consommations
payées soient égales aux consommations relevées.

Le maintien du compteur est également a la charge du client. Pour cette raison, si le compteur
est a I'extérieur, il convient de le protéger du gel avec de la laine de verre ou d’autres matériels
isolants. En cas de rupture du compteur due au gel ou au mauvais entretien de la part du client,
la réparation est & sa charge, comme la consommation éventuelle en eau due a la fuite.

18. Les usages domestiques. Le téléphone

Les services de téléphonie fixe sont les services qui permettent les appels locaux, nationaux, inter-
nationaux, vers les mobiles, les services de fax et la connexion Internet (« service universel»).
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La loi italienne impose a Telecom ltalia S.p.A. de fournir ces services dans toute I'ltalie ; tou-
tefois, a cause de la libéralisation du secteur de la téléphonie de ces dernieres années, l'usa-
ger peut choisir entre différents opérateurs et peut passer d’un opérateur a l'autre sans chan-
ger ni les installations ni le numéro de téléphone.

Les opérateurs & acceés indirect

Il est possible d'utiliser les services d’un ou de plusieurs opérateurs en adjonction aux servi-
ces de Telecom ltalia. Avant tout appel, il suffit d'introduire un préfixe associé a I'opérateur.
Sinon, l'usager peut choisir le service de présélection automatique pour I'un des opérateurs :
chaque appel sera donc géré par I'opérateur choisi. Si 'usager veut utiliser un opérateur dif-
férent de I'opérateur présélectionné, il doit introduire le préfixe correspondant.

Si l'usager choisit d’avoir plusieurs opérateurs sur la méme ligne téléphonique, il recevra les
factures correspondantes a chaque opérateur.

Les opérateurs a acces direct

Dans les zones couvertes par ce service, Telecom ltalia peut étre substitué par un autre opéra-
teur. Le contrat avec Telecom ltalia est ainsi résilié et 'opérateur choisi sera le seul opérateur a
fournir le service. La possibilité de maintenir le méme numéro de téléphone est garantie.

Dans plusieurs zones il est possible d'utiliser des lignes différentes des lignes traditionnelles,
telles que la fibre optique et LADSL, qui permettent I'utilisation de plusieurs services en méme
temps, comme la ligne téléphonique, Internet et la télévision.

Mode de tarification

Selon les dispositions des opérateurs, le colt des appels (ou de la connexion Internet) peut
étre facturé de maniere proportionnelle a la durée des appels ou de la connexion (tarifs a la
consommation) ou encore par forfait. Dans le cas du forfait, le client paye une somme déter-
minée par le contrat, indépendamment de la durée des appels ou des connexions Internet.

Choisir 'opérateur

Avant de choisir parmi les opérateurs disponibles, I'opérateur pour sa ligne téléphonique, il
convient de comparer attentivement les offres proposées pour choisir I'option la plus adaptée
a ses exigences.

Il est important de lire le contrat avant d’y souscrire ; en particulier, les Conditions générales
du contrat. Il s’agit de clauses prédéterminées par I'opérateur, que le client accepte par sa
signature, et qui détaillent les caractéristiques du service ainsi que les obligations et les droits
des deux parties.

Une attention toute particuliere doit étre accordée a ces différents aspects:

« Si la feuille que vous allez signer présente l'inscription « proposta di contratto » (proposi-
tion de contrat), cela signifie qu'il ne s’agit pas d’un véritable contrat, mais d’une proposi-
tion qui est irrévocable pour le client, tandis que I'opérateur peut choisir s'il accepte ou pas.
Le contrat est conclu si I'opérateur accepte, méme si I'acceptation ne doit pas nécessaire-
ment se passer a I'écrit ; il suffit de recevoir I'activation du service.

+ Selon une modification récente de la loi, 'opérateur ne peut pas imposer de durée minima-
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le au contrat (normalement elle était de 12 ou 18 mois) ; il doit aussi permettre la possibi-
lité de le résilier a tout moment, avec un préavis de 30 jours au plus.
« |l faut bien contréler que, dans le contrat, I'option choisie est indiquée.

Selon la loi, le contrat doit contenir au moins les éléments suivants:

1) la dénomination et I'adresse du fournisseur du service;

2) les services fournis, le niveau de qualité du service offert et le temps nécessaire pour le
branchement initial;

les services d’entretien offerts;

les détails sur les prix et les tarifs;

les modalités pour obtenir les mises a jour sur les tarifs et les colts d’entretien;

les conditions pour le renouvellement et la résiliation du contrat;

les indemnités prévues pour le client si 'opérateur ne respecte pas les standards de qualité;
les possibilités par lesquelles les litiges entre 'opérateur et le client peuvent étre réglés.

3
4
5
6
7
8
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Si les conditions du contrat sont modifiées apres la conclusion de celui-ci, le client a le droit
d’en étre informé avec un préavis d’au moins 30 jours et de résilier sans frais.

Toute personne souscrivant a un contrat avec un opérateur téléphonique a le droit d’étre ajou-
té a 'annuaire des abonnés ; le client peut permettre ou pas la diffusion d’autres informations
(adresse, fax, e-mail) ainsi que I'envoi d'offres publicitaires par courrier ou par téléphone.

Contrats a distance

Les opérateurs téléphoniques contactent souvent les consommateurs par téléphone pour leur
proposer des offres commerciales.

L'opérateur est obligé de communiquer au consommateur, au début de I'appel, la dénomina-
tion de la société et le but commercial de I'appel. Il doit aussi informer le consommateur de la
possibilité de résiliation dans les 10 jours, selon les dispositions sur les contrats a distance.
En tout cas, si le consommateur accepte la proposition téléphonique, il faut souligner que
I'opérateur peut activer le service tout de suite, par le simple consentement oral, méme si le
consommateur ne signe rien.

Services non demandés

Si un opérateur active sur la ligne téléphonique du consommateur des services non deman-
dés, il faut signaler cet abus a la Police Postale et a I'Autorité Garante des Communications,
puisqu'il s’agit d’'un comportement passible de sanctions administratives et pénales. Il est clair
qu’il ne faut pas payer le service non demandé.

La facture

Le client a le droit de demander, sans frais supplémentaires, la facture détaillée des appels
(date, heure, durée, collt, type d’appel, tarif appliqué et numéro appelé, les trois derniers chif-
fres exclus).

Blocage des appels
L'opérateur a acces direct est obligé, si le client le demande, de bloquer certains types d’ap-
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pels sortants ayant des préfixes déterminés. Il faut bien s’informer sur les modalités de la
restriction, puisque pour certains numéros il faut payer un forfait mensuel. Le service de blo-
cage des appels peut étre permanent ou « par clé numérique » : dans le second cas, le client
peut effectuer des appels vers les numéros bloqués apres I'introduction d’un code PIN.

Facilités

Telecom ltalia est obligé de faire une réduction de 50% aux personnes qui le demandent, si

les conditions suivantes sont respectées:

1) dans le noyau familial, il y @ au moins une personne bénéficiant de la pension d'invalidité
ou de la pension sociale, une personne &gée de plus de 75 ans ou le chef de famille au
chémage;

2) I'ISEE (Iindicateur sur la situation économique d’une famille) est inférieur ou égal a
6.713,93 euros par an.

Pour demander cette facilité, il faut remplir les fiches mises a disposition par Telecom ltalia,
disponibles sur son site Internet, dans les magasins « Punto 187 », dans les CAF (Centres
d’Assistance Fiscale), dans les Associations de Consommateurs, dans les bureaux de I'INPS
(Institut italien de Sécurité Sociale) et de I'’Association Nationale des Mutilés et des Invalides
Civils.

Une exonération totale du paiement de la redevance mensuelle est prévue si, dans le noyau
familial, il existe une personne sourde-muette qui utilise un appareil téléphonique.

La fiche est disponible sur le site Internet de Telecom ltalia, dans les magasins «Punto 187»,
dans les Associations de Consommateurs, dans les bureaux de I’Association Nationale des
Sourds-muets et sur son site www.ens.it.

La conciliation

La conciliation est une fagon pour résoudre les litiges entre les usagers et les opérateurs télé-
phoniques. Ce n’est pas un jugement dans lequel les raisons et les torts sont établis, mais il
s’agit d’'une rencontre au cours de laquelle les parties cherchent a s’accorder et a résoudre le
litige. Il est obligatoire de demander la tentative de conciliation avant de s’adresser au juge.
A partir du moment auquel la demande de conciliation est présentée, les factures contestées
sont suspendues et I'opérateur ne peut pas suspendre la ligne pour le retard des paiements,
sauf pour des motifs graves (par exemple, une tentative de fraude).

La tentative de conciliation se déroule gratuitement dans les Comitati Regionali per le
Comunicazioni (Comité Régionales pour les Communications, Co.Re.Com.) présents dans
chaque Région, en remplissant la fiche disponible dans les bureaux Co.Re.Com., sur le site
www.agcom.it et dans les Associations de Consommateurs.

Les Associations de Consommateurs peuvent fournir une I'assistance pour remplir les fiches
et peuvent représenter le client dans la conciliation.

Si pendant la conciliation les parties ne s'accordent pas, elles peuvent s’adresser a la
Magistratura (Magistrature).

La tentative de conciliation peut étre demandée aussi pour des controverses concernant les
services de téléphonie mobile.
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19. Les assurances

Le contrat d’assurance est une convention par laquelle I'assuré paye une somme d’argent, la
prime, et 'assureur s'engage a verser a I'assuré une somme d’argent réparant le préjudice
subi en cas de sinistre, ou a payer un capital ou une rente lorsque survient un événement lié
a l'assuré (son déces ou un accident) dans les limites établis dans le contrat.

Les contrats d’assurance en cas de dommages et ceux d’assurance vie ne peuvent étre sou-
scrits que par des entreprises d’assurance qui répondent a des conditions établies par la loi
et qui sont autorisées par un organisme de vigilance ('lSVAP, l'institut pour la vigilance sur les
assurances privées et d'intérét collectif. www.isvap.it).

Cet organisme contréle le comportement des sociétés d’assurance et le contenu des contrats.
Chaque compagnie d’assurance doit publier et mettre a disposition du public une note infor-
mative pour tout produit offert.

La note informative contient, par écrit, toutes les informations nécessaires au consommateur
pour évaluer le contenu des contrats et |a situation patrimoniale de I'entreprise. En particulier,
la note informative doit contenir des informations concernant les garanties et les obligations
de la société d’assurance, les exclusions, la nullité, les échéances et les limitations de la
garantie, les compensations pour I'assuré, les droits et les obligations en cours de contrat e,
dans le cas d’'un sinistre, la loi applicable, les termes de prescription des droits, la démarche
a suivre en cas de réclamation.

Le contrat d’assurance doit étre rédigé par écrit. L'assureur est obligé de donner a I'assuré
une copie du contrat («polizza di assicurazione», la police d’assurance).

L'assurance RC Auto

L'assurance RC Auto (Responsabilité Civile Auto) est obligatoire pour tous les véhicules
moteurs et pour les embarcations. Le propriétaire d’une voiture ne peut utiliser son véhicule
que s’il est assuré ; dans le cas contraire, il lui sera non seulement confisqué et il devra payer
une grosse amende, mais il risque aussi de payer les dommages en cas d’accident.

Les sociétés d’assurance sont tenues d’assurer toute personne en faisant la demande, dans
l'application des conditions préétablies.

Gréce a la police RC Auto, c’est I'assureur qui paye les dommages aux tiers en cas d’accident.
L'assureur doit payer dans les limites du plafond, c’est a dire le montant le plus élevé indiqué
par le contrat. Si les dommages provoqués dépassent le plafond, c’est le conducteur qui doit
payer la différence. En régle générale, L'assurance ne paye pas les dommages provoqués
par le conducteur en tort et par son véhicule, sauf dans certains cas lorsqu'’il s’agit de person-
nes vivant sous le méme toit, si ce sont des dommages physiques et non patrimoniaux.
L'assurance RC Auto dure un an et débute a minuit le jour du premier versement. La prime
peut étre payée par deux versements semestriels. Quelques compagnies offrent la possibili-
té de payer en trois versements tous les 4 mois, mais elles demandent une majoration.

De nombreuses compagnies indiquent dans le contrat la clausola di rinnovo tacito (la clause
de renouvellement tacite) ; a la date d’échéance, le contrat se renouvelle automatiquement
pour une autre année.

Pour résilier un contrat dans le cas du renouvellement tacite, il faut envoyer la résiliation par
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lettre recommandée avec accusé de réception ou par fax au moins 15 jours avant la date
d’échéance.

Dans le cas ou la compagnie d’assurance augmente la prime dans une mesure supérieure a
linflation, il n’est pas nécessaire de respecter le préavis de 15 jours, mais il est possible de
résilier jusque la veille de la date d’échéance.

Si, dans le cas d'un contrat ayant le renouvellement tacite, la prime pour I'année suivante
n’est pas encore payée le jour de I'échéance, la couverture de I'assurance continue pour les
15 jours successifs a la date d’échéance. Apres ces 15 jours, la voiture n’est plus assurée.
Dans les contrats sans renouvellement tacite, par contre, la garantie n’est plus efficace a par-
tir du jour de I'échéance : il n’y a aucune « période de tolérance », a moins que cela ne soit
indiqué expressément dans le contrat.

Le comportement en cas de sinistre et le paiement du dommage

En cas d’accident, les propriétaires des voitures concernées sont obligés d’informer par écrit
les compagnies d’assurances dans les trois jours grace a la fiche mise a disposition par la
société (« modulo blu », constat amiable).

Si les conducteurs ne disposent pas du constat amiable au moment de I'accident, il faut écri-
re les données suivantes :

* lieu, date, heure de I'accident ;

- type et plaque de I'autre véhicule ;

* nom, prénom, adresse et numéro de téléphone de I'autre conducteur ;

« compagnie d’assurance de 'autre véhicule (visible sur la voiture) ;

« données du propriétaire de I'autre véhicule, si elles different de celles du conducteur ;

« description de I'accident et des dommages visibles (si possible, prendre des photos) ;

« données des éventuels blessés et des témoins ;

« autorités intervenues (police, agents de circulation, etc.).

De toute facon, il convient d’écrire ces données sur le constat amiable apres, et de le remet-
tre & l'assureur.

Si les conducteurs ne sont pas d’accord sur les causes et les circonstances de I'accident, il
convient d’appeler les autorités compétentes (Police routiere ou Agents de circulation, « Vigili
Urbani ») qui vont rédiger un procés verbal.

Pour obtenir une indemnisation des dommages il y a deux démarches & suivre.

Indemnisation directe

La procédure d'indemnisation directe CID (« convention d’indemnisation directe ») peut étre
appliquée lorsqu'il n’y a pas de contestations sur les causes et les circonstances de I'accident
et si les véhicules concernés sont immatriculés en Italie (sauf pour les cyclomoteurs et les
machines agricoles). Le CID est une fagon simple et rapide pour obtenir lindemnisation des
dommages directement par son assureur, plutbt que par I'assureur de I'autre véhicule.
Lindemnisation directe concerne les dommages au véhicule (sans limites de valeur) et les
dommages aux personnes et aux choses appartenant au conducteur et aux passagers, si leur
valeur ne dépasse pas 15.000 euros pour chaque personne endommagée.

Pour obtenir 'indemnisation directe il faut remettre a sa compagnie le constat amiable, rem-
pli et signé par les deux conducteurs. Il faut aussi mettre a disposition le véhicule pour faire
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en sorte que I'assureur en fasse I'expertise dans les 10 jours, afin de vérifier les dommages.
L'assureur doit, dans les 30 jours (ou dans les 45 jours s'il y a des dommages aux person-
nes), offrir la liquidation du dommage, ou communiquer la raison pour laquelle il n’a pas l'in-
tention de faire d'offre.

Procédure ordinaire

Si les conditions pour demander I'indemnisation directe ne sont pas remplies, ou si la person-
ne endommageée ne veut pas l'utiliser, il est possible de demander I'indemnisation des dom-
mages a I'assureur de 'autre véhicule. Il faut envoyer une copie du constat amiable par lettre
recommandée avec accusé de réception et y indiquer ou et quand le véhicule sera mis a
disposition pour 'expertise. La société d’assurance doit répondre dans les 60 jours (90 jours
en cas de dommages aux personnes).

La conciliation RC Auto

La conciliation est une procédure crée par ’ANIA (Association Nationale entre les Entreprises
d’Assurances) et par quelques Associations de Consommateurs, comme Federconsumatori,
pour la gestion de sinistres ayant des dommages non supérieurs a 15.000 euros.

Les polices d’assurance achetées par téléphone ou sur Internet

Si la compagnie est autorisée, le site Internet doit indiquer les informations suivantes:

a) la dénomination, I'adresse du siége de I'entreprise (y compris le numéro de téléphone et le
numeéro de fax);

b) la date de I'autorisation de I'exercice de I'activité d’assurance;

c) la date et le numéro de la Gazzetta Ufficiale (le Journal officiel italien) dans laquelle cette
autorisation est publiée;

d) indication que cette compagnie est contrdlée par I'ISVAP, Institut italien pour la Vigilance
des Assurances Privées.

La note informative et les conditions de la police d’assurance doivent exposer les modalités
de conclusion du contrat ; elles doivent également indiquer clairement le moment de la con-
clusion, ainsi que le moment d’activation de la couverture d’assurance.

En particulier, il convient de contréler sur la note informative la loi applicable au contrat, c’est
a dire la loi que le juge devra appliquer dans le cas d’un litige.

20. Banques et sociétés financiéres

Les activités concernant le rassemblement de I'épargne et I'exercice du crédit sont réservées,
par la loi, exclusivement aux banques, aux Sociétés par Actions (S.p.A.) ou aux Sociétés
Cooperatives a responsabilité limitée (S.C.ar.l.), autorisées par la Banque d’ltalie. Les sociétés
financiéres (ou les intermédiaires financiers) ne collectent pas I'épargne des clients, mais ils
s’occupent du financement. Elles aussi doivent respecter des parameétres et étre autorisées.
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Les contrats doivent étre souscrits par écrit, sous peine d’annulation. Une copie doit étre remi-
se au client. Les contrats doivent indiquer le taux d'intérét et tous les autres prix et conditions
pratiquées, y compris les intéréts moratoires. Si ces éléments ne sont pas présents, les crite-
res suivants sont appliqueés :
+ le taux d'intérét minimal et maximal des bons ordinaires du Trésor annuels émis dans les
12 mois précédents est appliqué, respectivement pour les opérations actives et passives ;
« pour ce qui concerne les autres conditions et les autres prix, les conditions publiées pré-
cédemment sont appliquées ; faute de publication, rien n’est dd.

Si la société se réserve le droit de changer les conditions du contrat dans une mesure défa-
vorable au client, cela doit étre signalé expressément dans le contrat. Cette clause doit étre
acceptée et signée par le client.

Le crédit a la consommation

Le crédit a la consommation est accordé aux consommateurs par des banques, des sociétés

financieres ou des magasins conventionnés, pour les achats de biens ou de services. Lorsque

le consommateur, pour I'achat d’un bien ou d’un service, ne paye pas au comptant mais en
plusieurs versements, il utilise un prét : le crédit a la consommation.

En particulier, le contrat doit étre rédigé par écrit, sous peine d’annulation; une copie du con-

trat doit étre remise au consommateur. Le contrat doit indiquer les éléments suivants:

1) la dénomination de la banque ou de la société financiére et le nom du consommateur;

2) le montant du prét;

3) l'échéance du prét;

4) les modalités de I'allocation du prét;

5) le nombre de versements, leur montant et les échéances;

6) le TAEG, c'est-a-dire, le Taux Annualisé Effectif Global. Cela représente le colit global du
crédit a la charge du consommateur, et il est exprimé en pourcentage annuel du montant
du crédit;

7) les autres charges et les éventuelles couvertures d’assurance non comprises dans le cal-
cul du TAEG;

8) les garanties éventuelles demandées;

9) les conditions dans lesquelles le TAEG peut étre modifié.

Si le contrat de crédit a la consommation a pour objet I'achat de biens ou de services déter-
minés, il doit indiquer aussi les éléments suivants:

1) la description détaillée des biens et des services ;

2) le prix d’achat au comptant, le prix établi par le contrat et le montant de 'acompte éventuel;

3) les conditions pour le transfert de la propriété du bien, si cela n’est pas une conséquence
immédiate du contrat.

Aucune somme d’argent ne peut étre demandée au consommateur si cela n’est pas signalé
expressément dans le contrat. S'il manque des clauses obligatoires, les dispositions suivan-
tes les remplacent:
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* le TAEG est le taux nominal minimal des bons du Trésor annuels émis dans les 12 mois
précédents;

« I'échéance du contrat est 30 mois ; aucune garantie ni assurance est établie en faveur du
commanditaire.

21. La vie privée (Privacy)

La vie privée constitue le droit a la confidentialité, c'est-a-dire le droit a décider de la diffusion
et du traitement des informations personnelles et de sa vie privée.

Selon la Normative en matiére de vie privée, le nom et le prénom de la personne, la raison
sociale de I'entreprise, I'adresse, les numéros de téléphone fixes et mobiles, I'adresse émail,
le code fiscal et la TVA sont, par exemple, des données personnelles.

Les données personnelles qui ne sont pas traitées conformément a cette loi ne peuvent pas
étre utilisées.

Si une personne provoque un dommage a des tiers en conséquence du mauvais traitement
des données personnelles, il est tenu au remboursement.

Le traitement des données personnelles de la part de privés ou d’organismes publics est
prévu seulement par le consentement expres du client.

Les données peuvent étre diffusées si la police, I'autorité judiciaire, ou d’autres sujets publics
les demandent, pour des raisons de sécurité de I'Etat ou de prévention, vérification, ou répres-
sion des délits.

Les données sensibles

Il s’agit des données qui peuvent révéler des informations délicates, comme I'origine raciale
ou ethnique, les convictions philosophiques ou religieuses, les opinions politiques, I'adhésion
a des partis, a des syndicats, I'état de santé ou la vie sexuelle;

Le traitement des données sensibles de la part de sujets publics est permis seulement si cela
est autorisé par des dispositions spécifiques de la loi qui détaillent les types de données qui
peuvent étre traitées et les types d’opérations possibles, ainsi que le but d’intérét public.

Le traitement des données de la part des privés est possible si le client I'a accepté et si le
Garant I'a autorisé (sauf pour les cas prévus par la Normative en matiere de vie privée). En
tout cas, les données sur I'état de santé ne peuvent pas étre diffusées.

Le consentement du traitement des données personnelles doit étre rédigé par écrit.

Le Garant de la vie privée

Le Garant est une autorité publique chargée de faire appliquer la loi sur la vie privée. Parmi
ses différentes taches, il doit récolter les dénonciations des citoyens concernant des violations
de la loi et intervenir dans le cas de comportements illicites.

Pour dénoncer des cas, il est conseillé d'utiliser la fiche téléchargeable du site du Garant
(www.garanteprivacy.it).



22. La publicité mensongere

Le message publicitaire, par sa propre nature, a pour but de détourner les choix des consom-
mateurs et de les pousser a I'achat d’un produit ou d’'un service proposé ; il est donc clair que
la publicité, indépendamment du moyen de communication utilisé, a tendance a étre sugge-
stive plutét que informative et fascinante, plutét que précise.

La publicité doit étre transparente, c'est-a-dire reconnaissable comme publicité. Elle doit se
distinguer des autres formes de communication et elle ne doit pas étre insérée, par exemple,
a l'intérieur de programmes ou d’émissions informatives.

On interdit toute forme de publicité subliminale, c'est-a-dire exprimée par des sons, des
inscriptions ou des images cachées que I'esprit percoit inconsciemment. La publicité doit
aussi étre vraie et correcte, elle ne doit pas transmettre de fausses informations ; a ce pro-
pos, il est trés important de mentionner la disposition concernant la publicité des produits dan-
gereux pour la santé et pour la sécurité des consommateurs : si un produit est dangereux, la
publicité doit les en informer et ne pas les induire & négliger les précautions établies.

Le Garant

L’Autorité Garante de la Concurrence et du Marché (Autorité Antitrust) est chargée du contré-
le sur la publicité mensongeére. Le Garant, par les dénonciations des consommateurs ou des
citoyens, empéche la diffusion au public de la publicité mensongére et condamne I'entreprise
diffusant le message au paiement d’'une sanction allant jusqu’a 100.000 euros.
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1. Introduccion

Ha sido una sorpresa para mi, como misionero, ser invitado a escribir una introduccion a este opu-
sculo: Los derechos de los consumidores. Qué tiene a que ver un misionero con todo ésto? Pero
ha sido suficiente un momento de reflexion para darme cuenta de que jme equivocabal!

La reciente enciclica social de papa Ratzinger Caritas in Veritate vino para confirmarnos ésto.
“La interconexion mundial -escribe el Papa al n. 66- hizo emerger un nuevo poder politico, lo de
los consumidores y de sus asociaciones”. Es la primera vez que ésto ha sido afirmado con fuer-
za y claridad en una enciclica. Hacia tiempo que iba repitiendo que ya no se vota mas cuando se
va a las urnas (jes fundamental ir a votar!), sino cuando se va al supermercado a hacer la com-
pra jpropio porqué hoy el verdadero poder es econdmico-financiero! La politica sirve a cubrir las
verdaderas decisiones tomadas por los fuertes poderes econdémicos-financieros.

El Papa hace, ademas, otra fundamental afirmacion:"Estaria bien si las personas se dieran cuen-
ta que comprar es siempre un acto moral, ademés que ser econdmico. Por eso, hay una preci-
sa responsabilidad social del consumidor. Los consumidores deben ser continuamente educa-
dos al papel que diariamente ejercitan y que pueden desarrollar en el respecto de los principios
morales.”

Otra afirmacion capital: como que comprar es siempre un ‘acto moral’ es fundamental que los con-
sumidores sean educados al papel que cada dia ejercitan. Por eso hace falta hablar no sélo de
‘derechos’, sino también de ‘deberes’. Tenemos el deber de saber si lo que compro ha sido factu-
rado por trabajadores que reciben un justo salario y que no sean nifios. (Hoy estamos muy agra-
decidos a Francesco Gesualdi por habernos donado la Guia al Gasto Critico y Guia al Vértice
Critico que nos ayudan a endender si lo que compramos fue confeccionado en manera justa).
Llamamos todo esto el Gasto Critico.

Cuando notamos productos no-éticos, es fundamental el ponernos todos juntos y boicotear estos
productos: es esto el nuevo poder politico de los consumidores, de que habla el Papa. (Los ame-
ricanos lo hicieron en contra la ‘Nike’ y ganaron, mientras los italianos lo hicieron en una campa-
fia en contra la ‘Del Monte’ (Kenya) que produce pifias jy ganaron! ). El boicoteo es un instrumen-
to muy eficaz. (Hay muchas més campafias en acto, como la en contra de la Nestlé etc.). Pero
eso no es suficiente, también tenemos que educar los consumidores a comprar sélo los produc-
tos que son esenciales para vivir una vida simple y frugal (sobriedad de la vida). Por qué? El actual
Sistema econmico-financiero permite al 20% de la poblacién mundial de gastar el 83% de los
recursos del planeta. Si el otro 80% de la poblacién mundial viviera como vive el 20% del mundo
rico, seria imposible vivir sobre la Tierra. Todos tenemos que limitarnos, vivir con méas sobriedad.
Por eso hoy es siempre mas un acto moral lo del consumidor. Nos piden otro estilo de vida. En
ésto son muy importantes los GAS (Grupos de compras solidario: www.retegas.org), los Balances
de justicia (www.bilancidigiustizia.it), las Tiendas de comercio justo-solidario (www.altromercato.it).
En conclusion, como que en el opUsculo se habla también de agua, querria pedir a todos los con-
sumidores de empefarse porque el agua sea proclamada un derecho humano fundamental (jno
podemos aceptar la mercantilizacion del agual). El agua es vida y todos tenemos que empefar-
nos para que gane la vida.

Alex Zanotelli
Missionario Comboniano



2. Introduccion

Ella no es del castillo, ella no es del pueblo, ella no es nada. Pero ella también es algo,
desgraciadamente, es un forastero, uno que esta siempre de sobra y siempre molesta, uno que
0s procura un monton de quebraderos de cabeza, que 0s obliga a desalojar las domésticas, que
no se sabe que intenciones tiene....

F. Kafka (El Castillo)

La informacion y la formacion de los ciudadanos sobre la normativa vigente y sobre las iniciativas
que se tienen que emprender para defenderse de las estafas, publicidades engafiosas, compor-
tamientos incorrectos de las impresas efc.. son una parte importante de nuestra actividad, pero, la
traduccion en ocho idiomas y la publicacion en cienmil copias de este opusculo, actualizado a los
Ultimos eventos legislativos y redactado por nuestros legales, es una iniciativa extraordinaria que,
para la Federconsumatori, tiene un particular significado politico y cultural.

La inmigracion, ahora, es un dado estructural en Europa y en ltalia. Los inmigrantes son 40 millo-
nes en Europa y mas de 3 millones y medio en Italia (en el 1990 eran 500 mil), en algunos terri-
torios del centro norte la presencia de los ciudadanos exstranjeros llega hasta el 10% sobre el total
de la poblacién. Cuando se llega a estos niveles el problema no es lo de extender y calificar los
servicios de acogida, sino de buscar la manera para que los inmigrantes sean ciudadanos en
pleno titulo. Como que todos deberian tener las mismas oprtunidades de acceso al estado social,
al sistema de los servicios y al conocimiento y defensa de los propios derechos, entonces es
importante partir de la diversidad de condiciones de los inmigrantes y ser consciente que son la
franja social mayormente sujeta a los fenomenos de explotacion, de emarginacion y discrimina-
cion. En ltalia, en estos Ultimos tiempos, los problemas sociales, individuales o colectivos de los
inmigrantes son, a menudo, leydos en términos étnicos, religiosos y raciales. Las instrumentacio-
nes intermediaticas y la demagogia populista, a menudo, representan el inmigrante como un peli-
gro para nuestra seguridad social.

La Federconsumatori quiere contribuir para derrotar esta cultura que apoya y alimenta los miedos
colectivos y acrece el sentimiento de hostilidad hacia el ciudadano exstranjero.

Somos conscientes del hecho que la defensa de la legalidad y de la seguridad esta en la capaci-
dad de poner en campo politicas que actuen en contra de las practicas de explotacion de que los
inmigrantes son victimas. La difusion del conocimiento de sus derechos y la eventual intervencién
de nuestros legales, que se encuentran en mas de ochocientos ventanillas de la Federconsuma-
tori, quiere ser nuestra modesta contribucion. La eleccion de los argumentos de la guia ha sido
hecha en base a los temas que mayormente empefian nuestra asociacion en la actividad diaria
de tutela. Esperamos que ésta pueda dar los instrumentos de conocimiento tales por prevenir
enganos y estafas permitiendo a todos de poderse defender.

La difusion seré hecha a través de una series de iniciativas publicas que se tendran en las ciuda-
des més interesadas por la presencia de los inmigrantes.

Sergio Veroli
Vice Presidente Federconsumatori



3. El Correo

El servicio postal se desarrolla en todo el territorio nacional gracias a Poste Italiane, que con sus
14 mil Oficinas asegura una vasta difusion en todas las regiones y en todos los Ayutamentos del
Pais. En las Oficinas Postales se pueden realizar todas las muchas tipologias de espediciones
(cartas o paquetes) para ltalia o para cualquier Pais extranjero....
Las caracteristicas de los productos postales mas imporantes se pueden encontrar en la CARTA
DELLA QUALITA DEI PRODOTTI POSTALI ( Papel de calidad de los productos postales), un
documento que contiene los principales compromisos de la empresa hacia la clientela, las carac-
teristicas de cada producto y los estandares de calidad, o bién los objectivos de entrega.
En la Carta se indican las modalidades de presentacion de las reclamaciones y los tiempos en
los que Poste Italiane se compromete a dar una respuesta. Ademas, se prevee reembolsos
para todos los productos describidos en el documento, no s6lo en caso de pérdidas y danos,
como ocurre en muchos Paises europeos, sino también en casos de retrasos particularmente
significativos. Finalmente, en el texto se describe el procedimiento de Conciliacién, un medio
de resolucion extrajudicial del contencioso con la activa participacion de las Asociaciones de
los consumidores, para todas las reclamaciones a las cuales la empresa no ha sabido dar una
respuesta satisfactoria.
No se admiten las expediciones cuyos contenidos pueden ser potencialmente dafiosos y peli-
grosos o bién en contraposicién con las dispociciones en vigor.
En relacion a los productos de Correspondiencia, el envio de dinero, preciosos y titulos se
puede hacer sélo con Posta Assicurata, declarando el relativo valor.
En relacion al sector Paquetes, el envio de dinero, preciosos, titulos y armas se puede reali-
zar s6lo con los productos Pacco Ordinario Assicurato (para expediciones en ltalia), y Pacco
Valore (para expediciones hacia el extranjero), declarando el relativo valor y, en el caso de
expediciones de armas, s6lo con una autorizacion del Ministero degli Interni.
Para individuar el producto de Corrispondencia mas apropiado a su propia expedicion, pode-
mos identificar dos exigencias particulares:

+ Velocidad de entrega

+ Presencia de servicios como la Certificacion de la expedicién y el Trazado electrénico

Para cada una de éstas, y para sus combinaciones, se puede escoger el producto mas ade-
cuado a su propia exigencia:

Velocidad de entrega Posta Prioritaria (Correo Urgente)
Certificacion legal de la expedicion Posta raccomandata (Correo Certificado)
Seguro de envio Posta assicurata (Correo asegurado)
Expedicion de enormes cuantitativos Posta massiva (Correo masivo)

Ugualmente para las expediciones de Paquetes, se pueden individuar dos exigencias parti-
culares:

+ Para los productos nacionales

+ Velocidad de entrega
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* Trazado

+ Para los productos internacionales

+ Cobetrura (numerosidad de los paises alcanzados por el producto)
* Trazado

Para cada una de éstas, y para sus combinaciones, se puede elegir el producto més adecua-
do a su propia exigencia:

Productos Nacionales
Velocidad normal Pacco Ordinario Nazionale (Paquete Ordinario Nacional)
Paccocelere3 (Paqueterapido3)/
Paccocelere maxi (Paqueterapido maxi)
Postacelere1 plus (Correorépido plus)/
Paccocelerel plus (Paqueterapido plus)

Velocidad media y trazado

Velocidad alta y trazado

Productos internacionales

Cobertura alta Pacco Ordinario Nazionale (Paquete Ordinario Nacional)
Cobertura media y trazado Express Mail Service/ Quick Pack Europe
Cobertura alta y trazado Paccocelere internazionale ( Paqueterapido internacional)

La comunicacién con Poste Italiane es accesible a través de 4 grandes canales:
« Télefono, llamando el Contact Center al nimero 803.160
« Carta, con la casilla postal dedicada: C. P. 160-00144 Roma
+ Internet, con el web center: a través de una seccién apropiada “contattaci”
« Oficina postal, rellenando la “Lettera di reclamo” (Carta de reclamacion) para sefialar un
problema especifico.

A través de Bancoposta, Poste Italiane ofrece, ademas, una gama completa de productos y
servicios para manejar las exigencias financiarias de todos los dias: del Libretto di Risparmio
Postale (Libreta de Ahorro Postal) a las cuentas corrientes, de las tarjetas prepagadas al ser-
vicio de transferencia de fondos .

El Libretto permite de depositar sus ahorros sin gastos y comisiones, simplemente presentan-
dose en cualquier Oficina Postal con un documento de identidad en vigor y el codigo fiscal.
El Conto BancoPosta permite de manejar todas las exigencias de cobro y pago, poniendo a
disposicion una oferta completa de productos y servicios: de la tarjeta Postamat al talonari, de
las transferencias a los bonificos nacionales y extranjeros, del abono del salario y de la jubi-
lacion a la domiciliacion de los recibos, de las tarjeta de crédito a los productos de financia-
cion, de los tradicionales Buoni Fruttiferi Postali (Bono Fructifero Postal) a los mas complica-
dos productos de inversion. Para exigencias financieras menos estructuradas es disponible la
Postepay, una tarjeta prepagada recargable que se puede utilizar donde se quiere en Italia y
al extranjero, en Internet y en todas las Oficinas Poastales, a través de los circuitos Postamat,
VISAy VISA Electron. Ademés, Poste Italiane, ofrece en colaboracién con MoneyGram el ser-
vicio de urgent money transfer que permite inviar y recebir dinero en tiempo real en casi 180
Paises del mundo, también sin tener una cuenta corriente postal o bancaria.
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Ademés, a través del “Sportello Amico”(Ventanilla Amiga), Poste Italiane contribuye a ampliar
la red de diélogo entre el ciudadano y la Administracién Publica facilitando el acceso cotidia-
no a los servicios. El Sportello Amico se encuentra en 5.740 oficinas postales distribuidas en
todo el territorio nacional y fue creado propio para simplificar la relacion entre los ciudadanos
y la administracion publica: dirigiendose a esta ventanilla el ciudadano puede obtener la expe-
dicién y la renovacion de pasaportes, de permisos de residencia, pagar la cotizacién a la
Seguridad Social, pagar los recibos de seguros contra accidentes domésticos y beneficiar de
los servicios de Inps Card.

4. Los Contratos

El Cédigo Civil Italiano define el contrato como “el acuerdo entre dos o0 més partes para con-
stituir, regular o eliminar entre ellos una relacion juridica patrimonial”.

Por esto, todo aquel que firme un contrato acepta el contenido y se empefia a respetar lo que
esta previsto en el mismo.

Por este motivo, cualquier contrato, hasta el mas simple, debe ser leido atentamente
antes de ser firmado.

5. Los Contratos concluidos afuera de los locales comerciales

Son contratos firmados afuera de la empresa (por ejemplo, por la calle, en la casa del consu-
midor o en el lugar del trabajo), por la compra de bienes y servicios. El Codigo del Consumo
establece que:
« El consumidor tiene derecho a la rescision del contrato dentro de 10 dias laborales.
+ Para la rescision del contrato es necesario enviar una carta por correo certificado con
acuse de recibo.
+ Después de la rescision, se tiene que regresar la mercancia recibida.
« Por cada controversia, el 6rgano judicial (juez) competente es aquel que se encuentra en
la residencia del consumidor.

6. Los Contratos a distancia

Son los contratos que se concluyen gracias a los medios de comunicacién como la television,
teléfono, fax, radio, etc. (por ejemplo, tele ventas o las ventas por catélogo).
Para este tipo de contratos, la ley prevé que:
+ El consumidor puede hacer la rescision del contrato, sin cargos, dentro de 10 dias labora-
les, enviandolo por correo certificado con acuse de recibo.
« Es prohibido ofrecer bienes y servicios que el consumidor no ha ordenado.
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+ Cuando el profesional se comunica por teléfono, correo electrénico o fax, es necesario el
consentimiento preventivo del consumidor. Los contratos carentes del consenso del con-
sumidor son considerados como una violacion a la privacidad.

/. Gompras dentro de los locales comerciales

Ante una compra, los vendedores de bienes y servicios son obligados a entregar, en el
momento del pago, el recibo o la factura fiscal.

Hacen excepcion, entre otros, los quioscos, el cine, los teatros, los circos, y los espectaculos
en general, para los cuales es suficiente con el billete.

Se un vendedor se niega de entregar el recibo, se debe dirigir a la Guardia di Finanzas.

d. La venta de bienes de consumo. La garantia

Un bien de consumo es cualquier bien movil, incluyendo los que se arman.

La garantia para los bienes nuevos es vélida por 2 afios desde la fecha de la compra, docu-
mentada por el recibo o la factura.

La garantia para bienes usados puede ser reducida por el vendedor, pero de todos modos
debe ser valida al menos por un afio.

El consumidor debe denunciar el defecto al vendedor dentro de 2 meses, enviando un tele-
grama o un correo certificado con acuse de recibo ya que no son suficientes las denuncias
hechas verbalmente o por teléfono.

Garantia de los automaviles usados

Como para los demas bienes usados la garantia para los automéviles usados se extiende por
un ano desde la fecha de la compra. No obstante, es necesario poner particular atencién a la
ficha técnica que se da en el momento de la venta: en ella son descritos el grado de deterio-
ramiento de las partes y los posibles defectos. La garantia no cubre los defectos que ya esta-
ban descritos en la ficha técnica. Por esto, es necesario leer atentamente la ficha y pedir una
copia. No firmar nunca una ficha en blanco.

9. Las etiquetas en los productos

Las etiquetas deben presentar toda la informacién, bien en la caja o en el folleto ilustrativo
alegado:

Denominacion del producto,

Nombre 0 marca y sede legal del productor o importador.

Pais de origen si se encuentra afuera de la Unién Europea.
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La posibilidad de la presencia de material o sustancias peligrosas para el hombre, el ambien-
te o las cosas.

Modalidad de produccién y material utilizado, si determinan la cualidad del producto.
Instruccion y precauciones de uso, si son Utiles para la utilizacion del producto.

Las etiquetas en los productos alimenticios

La ley italiana prevé que la etiqueta, la presentacion y la publicidad de los productos alimenticios
no engafen al consumidor por lo que se refiere a las caracteristicas del producto.

El elenco de los ingredientes es en orden decreciente (asi, el primer ingrediente escrito en la eti-
queta es el que se presenta en mayor cantidad). Se indica también la posibilidad que el alimen-
to contenga ingredientes alergenos (huevos, frutas con la cascara, etc.) que, aunque no son pre-
sentes entre los ingredientes del producto, pueden haberlo contaminado durante la elaboracion.
Si se compra un producto alterado, o vencido, o si se cree de haber sufrido molestias por el
consumo del producto, se debe comunicar inmediatamente a la Autoridad de la Sanidad
(AUSL) o a la Policia del NAS (Nucleo Anti Sofisticazioni) informando donde y cuando se
compro el producto, la marca del producto y el lote (muy importante para retirar de los estan-
tes, los productos del mismo tipo que pueden ser igualmente alterados).

Las etiquetas en las prendas de vestir.
La norma italiana y europea prevé que:

« Es obligatorio indicar en la etiqueta la composicidn de todas las prendas de vestir, indican-
do el material en orden decreciente (por ejemplo, algodén 80%, material sintético 20%) y
el responsable (marca 0 empresa) a quien se puede contactar en caso de quejas.

* No es obligatorio, al contrario, agregar una etiqueta de mantenimiento, que contenga los
modos de lavado. Naturalmente, siendo estas indicaciones muy Utiles, siempre es mejor
comprar prendas de vestir que tengan la etiqueta de mantenimiento. Se debe evitar abso-
lutamente, la compra de prendas de vestir que no tengan ninguna etiqueta de composi-
cion, que como se ha dicho antes, es obligatoria.

Las indicaciones de lavado presentes en la etiqueta deben seguirse escrupulosamente, ya que
no se puede reclamar la garantia del vestido nuevo si el defecto (por e]. encogimiento o deco-
loracién) es causado por haber lavado en modo diferente a lo que esta escrito en la etiqueta.

10. Ofertas y ventas extraordinarias

Son las ventas en las cuales se ofrecen condiciones favorables para la compra de productos
nuevos.

Informando al Ayuntamiento, las ventas extraordinarias y promocionales pueden ser rea-
lizadas en cualquier fecha del afio.

Las ventas de fines de estacion (las verdaderas ofertas) se refieren a los productos de caréc-
ter estacional o de moda, y pueden ser efectuados solo en determinados periodos.
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+ Escojan preferiblemente los negocios de confianza.
+ La garantia de dos afios por defectos del producto es siempre vélida. Conserven el recibo.
* Informen a la Policia Municipal si el negociante se comporta en modo incorrecto.

11. Los Contratos con los artesanos

Los artesanos y los libres profesionales desarrollan intervenios en varios sectores, que van
desde los trabajos en casa (electricistas, hidraulicos, constructores) hasta la reparacion de
electrodomésticos o automéviles (mecanicos, adeptos a la asistencia de la computadora),
hasta los servicios profesionales (gedmetra, arquitectos).
En todos estos casos, es mejor, antes de encargar un trabajo, pedir una estima de costes,
que tiene que tener las siguientes caracteristicas:

« Tiene que ser obligatoriamente firmada por el profesional;

« Tiene que describir el trabajo que se debe hacer, el material que se va utilizar y el costo de

la mano de obra, todo incluido de IVA;
+ Para los trabajos dificiles, es importante establecer el tiempo para la realizacion y la entrega;
+ Es mejor si se escribe que las variaciones eventuales deben ser concordadas por las partes.

En la Camara de Comercio se pueden controlar las tarifas de limite maximo establecidas por
la Asociacion de Artesanos sobre el costo de la mano de opera.

La mayor parte de los artesanos piden el pago anticipado de una parte del costo total. No se
confien de aquellos que piden el pago integral del importe antes de la realizacién del traba-
jo. Cuando el trabajo esta terminado, es necesario pedir la factura fiscal en detalle, en la cual
se especifica el tipo de trabajo efectuado, el costo del material y la mano de obra, incluidos
de IVA. La factura fiscal es necesaria en el caso de controversia y es el inico documento vali-
do para hacer valer la garantia que normalmente dura un afo. En el caso en el cual se veri-
fique defectos en el trabajo realizado, es necesario enviar inmediatamente una denuncia por
correo certificado con acuse de recibo.

12. Los Contratos con los profesionales

Hoy es posible negociar la retribucion correspondiente con las personas de libre profesion
(abogados, comerciales, etc.). Y por esto, es oportuno solicitar y firmar una estima de costes
hecha por parte del mismo.

Si el profesional es un abogado, el acuerdo sobres las tarifas tiene que ser obligatoriamente
por escrito.



13. Viajes organizados: paquetes turisticos

La ley prevé que:

+ Son viajes organizados “todo incluido’ (0 paquetes turisticos) el conjunto de servicios que
el Tour Operador ofrece, directamente o a través de las Agencias de Viajes, a precio fijo.
Los paquetes turisticos comprenden al menos el transporte, el hospedaje y otros servicios
adjuntos que representan una parte significativa del precio (ej. excursiones, visitas guia-
das, animacién, etc.).

« El paquete turistico debe referirse a una estadia de al menos 24 horas o que comprenda
al menos 1 noche.

« El catalogo del Tour Operador propuesto por la Agencia de Viajes tiene que describir en
manera detallada el viaje, indicando el precio, el medio de transporte y la categoria del hotel.

+ Ademas del catélogo, la Agencia debe entregar una copia del contrato. Es importante leer
bien todo el contrato antes de firmarlo, especialmente las clausulas que disciplinan las
modalidades y las posibles penalidades en caso de renunciar al contrato.

+ Es obligatorio, ademas, una aseguracién por los dafios fisicos y materiales que el pasa-
jero puede sufrir durante sus vacaciones. Corresponde al organizador del viaje estipular
tal contrato de aseguracion.

« Conservar los recibos y las facturas de los gastos que posiblemente pueden ser efectuados.

+ Dentro de 10 dias del regreso, enviar por correo certificado y acuse de recibo, la solicitud
del reembolso por dafios al Tour Operator.

14. El transporte

El transporte aéreo

Antes de la compra de un pasaje aéreo, a través de una agencia de viaje 0 en Internet, es mejor
si se comparan las ofertas de las diferentes compafias aéreas, informandose bien sobre los ser-
vicios ofrecidos durante el vuelo y sobre los impuestos y/o costos adicionales.

Con los billetes mas econémicos, es necesario poner méas atencion a las clausulas ‘no refound’:
muy a menudo, estos billetes no ofrecen la posibilidad de cambiar la fecha o de obtener el rem-
bolso del mismo, si la persona tienen problemas para viajar.

Overbooking
Una compania aérea tiene overbooking cuando vende un nimero de plazas mayor a las dispo-
nibles en un vuelo determinado.
Si a un pasajero se le niega el embarque por falta de puesto en el avién, este tiene el derecho de
elegir entre:

+ Reembolso del importe del billete

+ Un vuelo alternativo lo antes posible

+ Un vuelo alternativo en la fecha que decida el pasajero
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+ Un vuelo en una clase inferior a la que se habia elegido con el reembolso de la diferencia del
importe del billete.

De todos modos, el pasajero tiene el derecho a un reembolso que puede variar dependiendo de
la distancia del vuelo (desde 150 euros para los vuelos internos, hasta 600 euros para los vuelos
més largos). Tiene, ademés, el derecho a una llamada, un télex o un fax gratis al lugar de desti-
no para comunicar el retrazo, a la comida durante la espera del vuelo alternativo, y ademas, en
el caso se necesite una reservacion, tiene derecho a un adecuado alojamiento en un hotel.

Retraso en la salida o cancelacion del vuelo

Si por culpa de la compafiia aérea se presenta un retraso o una cancelacion del vuelo, el pasa-
jero tiene, ademés, derecho a una llamada, a un télex o a un fax gratis al lugar de destino, a la
comida y a la reservacion en un hotel.

Si el retraso supera las 5 horas, el pasajero tiene derecho al reembolso del pasaje o a un vuelo
gratis hasta el lugar de partida.

En el caso de una cancelacion del vuelo, el pasajero tiene derecho a un reembolso como en el
caso de un overbooking, a menos que, la compania aérea no compruebe que la cancelacion fue
causada por ‘circunstancias excepcionales’.

El pasajero, ademas, puede elegir entre el reembolso del total del pasaje o un viaje hacia la ciu-
dad de destinacion aunque sea con otra compafia aérea.

Equipaje entregado con retraso o perdido

Si el equipaje no es entregado en el momento de la llegada, el pasajero tiene que presentar una
queja inmediatamente con los formularios correspondientes que se encuentran en la ventanilla de
equipaje del aeropuerto. Después, lo antes posible, se debe enviar por correo certificado con
acuse de recibo, la solicitud del reembolso por lo dafios.

En el caso de un retraso, es aconsejable conservar los recibos y las facturas de los gastos que
se han tenido que hacer por la compra de bienes de primera necesidad (prendas de vestir, etc.),
de los cuales se puede pedir el reembolso a la compafiia aérea.

En el caso de equipaje perdido, la compania aérea debe rembolsar al pasajero segun los crite-
rios y el limite maximo prefijados por la ley. Si el equipaje contiene objetos de particular valor, es
oportuno hacer una denuncia en el momento de la facturacion del equipaje: se tendra que pagar
un sobre peso, pero, en caso de pérdida, sera reembolsado totalmente el valor del equipaje, alin
si supera el limite maximo de la ley.

El transporte ferroviario

Es importante recordar que la compra de un billete ferroviario, por lo general, no concede el dere-
cho de tener un asiento en el tren, como sucede en cambio, en el transporte aéreo. Por lo tanto,
si se quiere evitar el riesgo de viajar de pie, se tendr& que comprar también la reservacion de la
plaza, pagando un precio adicional.

La grande sociedad de transporte ferroviario italiana Trenitalia prevé el reembolso del pasaje o la
entrega de un ‘bono’ en caso de retraso. El tipo de reembolso o ‘bonus’ cambia dependiendo del
retraso y del tipo de billete que se ha comprado. De todos modos, es necesario comunicar inme-



diatamente el retraso al personal de la estacidn (oficina de reclamos, o ventanilla de billetes, o jefe
de estacion), que tendré que entregar los debidos formularios para solicitar el reembolso.

15. Servicios domésticos. El gas

A partir del 2003, el mercado del gas metano ya no es un monopolio y el usuario puede ele-
gir el vendedor que prefiere entre aquellos que funcionan en la zona.
Cada gestor que contacta un cliente para proponerle un nuevo contrato debe siempre de:

« ldentificarse, especificar la sociedad de venta para la cual trabaja y ofrecer las direcciones
a través de las cuales se puede contactarla.

« Ofrecer al cliente informacion detallada sobre el contrato propuesto (las condiciones con-
tractuales, los niveles de calidad comercial del vendedor, las modalidades y el tiempo para
la instalacion del servicio, la duracion de la validez de la oferta, etc.)

« Especificar el tiempo necesario y los posibles costos que se deben pagar por la instala-
cion del servicio.

Si el cliente es contactado por teléfono, el gestor tiene que indicar como se puede obtener
informacion en forma escrita.

Si la oferta se ha hecho afuera del local comercial o a distancia, el encargado tiente que infor-
mar también al consumidor del derecho de rescision previsto por el Codigo del Consumo.

Antes de la conclusién del contrato o en todo caso, dentro de 10 dias de la conclusién (en el
caso de contratos a distancia), el gestor tiene que entregar al cliente la copia del contrato en
forma escrita y con un soporte durable, junto a la nota informativa. La nota informativa es un
documento che ilustra con un lenguaje comprensible y claro los deberes del vendedor en la
estipulacién del contrato, antes mencionado.

Lectura del contador

El gestor tiene que leer el contador del cliente al menos una vez al afio para clientes con un
consumo de hasta 500 metros cUbicos al afio. Si no puede realizar la lectura, tiene que dejar
saber al cliente en la factura, las causas que han impedido tale lectura.

Si las lecturas obligatorias no son realizadas, no obstante el contador sea accesible, el clien-
te tiene derecho a una indemnizacion igual a 25 euro, que se duplica por cada falta de lectu-
ra consecutiva.

El gestor debe poner a disposicion del cliente una modalidad para efectuar la auto-lectura.
Mientras la empresa no es obligada, para la facturacién, a tener en cuenta la lectura efectua-
da por ella misma (asi, puede continuar a facturar consumos presuntos), al contrario, es obli-
gatorio tener en cuenta la auto-lectura. Por esto, es muy importante comunicar periédicamen-
te la auto- lectura al gestor, en las fechas indicadas en el recibo: de este modo, el usuario
evita el pago de recibos con consumos que son solo presuntos subestimados respecto al con-
sumo efectivo (con el riesgo de compensaciones saladas) o0 sobrestimando (pagando, es
decir, mas de lo que efectivamente se ha consumido).
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Periodicidad de la facturacion

Para el cliente con un consumo de hasta 500 metros clbicos al afio, el recibo tiene que ser
expedido al menos cada 4 meses, y el cliente tiene derecho a una compensacion al menos
una vez al afio. El contrato puede prever una facturaciéon con una frecuencia diferente (en
muchos casos, el contrato prevé que el recibo llegue cada 2 meses).

En caso de error en el recibo, el reembolso tiene que ser efectuado dentro de 60 dias desde
cuando el cliente ha recibido la comunicacién del reconocimiento del error por parte del gestor.

Pago del recibo

El recibo tiene que ser pagado dentro de la fecha de vencimiento indicada. El gestor tiene
que poner a disposicion al menos una modalidad de pago gratuita del recibo (es decir, sin
costos adicionales).

Si el recibo es pagado con retraso, el cliente tiene que pagar los intereses por demora, igua-
les al porcentaje oficial de referencia aumentado del 3.5%. Pero, si el cliente ha pagado regu-
larmente en los ultimos dos afios, tendré que pagar solo los intereses legales, sin aumento,
para los 10 primeros dias de retraso.

Ademas de los intereses de morosidad, la empresa puede pedir al cliente los gastos posta-
les por el envié de la carta de advertencia. No puede pedir por dafios adicionales.

Si el cliente continiia a no pagar, el gestor tiene que informarle con un correo certificado con avise de
recibo que le indique:

« La ultima fecha para pagar;

+ Las modalidades para informar el pago efectuado;

« Los dias entre el vencimiento y la desconexién del servicio;

« El costo de las operaciones de suspension y reactivacion del servicio.

El servicio no puede ser suspendido cuando:

1) el recibo ha sido pagado pero todavia no ha llegado la comunicacion al gestor por una
causa que no permite imputar al cliente.

2) Al cliente no le ha llegado la carta de advertencia mencionada antes;

3) El importe no pagado es inferior o igual al depdsito de caucion;

4) En los dias viernes, sabado y festivos;

5) Por causas que no estén escritas en el contrato;

6) Cuando no se ha firmado el contrato de venta.

En cambio, en los casos en los cuales el gestor puede suspender el servicio sin previo aviso son:
a) en el caso de robo de gas por parte del cliente;

b) por manipulacion o ruptura de los sigilos del contador;

¢) Por uso de la instalacion en modo inconforme al contrato de venta.

Pago en cuotas
Si el importe de la compensacion.es particularmente alto, el cliente puede solicitar el pago del
recibo en cuotas. La concesion de las cuotas es obligatoria si la compensacion es superior al
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doble del recibo atrasado mas alto. La solicitud tiene que ser hecha dentro de la fecha de ven-
cimiento, por el contrario se pierde el derecho al pago en cuotas. El pago en cuotas no puede
ser solicitado teniendo recibos inferiores a 50 euros. El nimero de las cuotas tiene que ser,
al menos, igual al nimero de recibos con un consumo estimado recibido por el cliente desde
la ultima compensacion, y de todos modos, no menos de dos. Es importante tener en cuen-
ta el hecho de que las cuotas acordadas son generalmente mensuales: por lo tanto, si los
recibos llegan cada 2 meses, en cada recibo sucesivo seran acreditados, ademas del consu-
mo normal, dos cuotas de la factura que ha sido dividida en cuotas.

El cliente es obligado a pagar los intereses legales.

Reclamos

El gestor tiene que entregar al cliente, en el momento de la estipulacion del contrato, un for-
mulario que indique las modalidades con las cuales puede presentar eventuales reclamos.
El cliente puede presentar un reclamo a través de cualquier medio que permita dar a cono-
cer la fecha del recibimiento (es. Correo certificado, fax, télex).

16. Servicios domeésticos. La electricidad

Lectura del contador

Tiene que ser hecha al menos una vez al afio para los clientes con una potencia usada de al
menos 30 KW (servicios domésticos).

El gestor tiene que poner a disposicién del cliente la auto-lectura, o debe garantizar al menos
2 tentativos de lectura al afio. Esta obligacion no existe si el gestor utiliza la tele-lectura, un
sistema que permite leer en tiempo real el consumo del cliente.

Periodicidad de la facturacion
Para los clientes domésticos, los recibos deben ser expedidos al menos cada 2 meses, y la
compensacion una vez al afo.

Pago del recibo

El recibo tiene que reportar la fecha de emision y la fecha de vencimiento (no antes de los 20

dias de la emision). El recibo tiene que pagarse dentro de la fecha de vencimiento. Valen las

mismas reglas previstas para los recibos del gas.

Por lo que se refiere a la suspension del servicio, también para la energia eléctrica rige la obli-

gacion de informar al cliente moroso por correo certificado con avise de recibo, como suce-

de con el gas:

El servicio no puede ser suspendido cuando:

1) el recibo ha sido pagado pero no ha llegado la comunicacion al gestor por causas que no
permiten imputar al cliente.

2) El cliente no ha sido informado con la carta de advertencia mencionada antes.

3) La suma no pagada es inferior o igual al deposito de caucion.

4) En los dias viernes, sabado y festivos.
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5) Si la electricidad alimenta aparatos médicos (respiradores, etc.)

6) Por causas que no estan escritas en el contrato.

7) En presencia de un queja escrita que se refiere al mal funcionamiento del contador
8) Cuando no se ha firmado el contrato de venta.

La empresa puede en cambio desconectar el servicio sin previo aviso en dos casos:
a) por robo de energia eléctrica
b) por causa de algun peligro concreto.

Pago en cuotas

La empresa debe consentir el pago en cuotas cuando el recibo de la compensacion supera
el 150% de la media de los recibos de anticipo, o también cuando, después de un deteriora-
miento del contador, el cliente tiene que pagar por el consumo que no se ha medido anterior-
mente. No se pueden pagar en cuotas los recibos pares o inferiores a 25,82 euros.

El cliente tiene derecho a ser informado, en el recibo, de la posibilidad de pagar en cuotas.
La posibilidad de pagar en cuotas tiene que ser solicitada antes de la fecha de vencimiento
de la factura.

El nimero de cuotas tiene que ser igual al nimero de facturas atrasadas que hayan sido reci-
bidas antes de la compensacion, de todos modos no menos de dos. A diferencia de cuanto
sucede en el servicio del gas, las cuotas no se pueden acumular y tienden una periodicidad
igual a la de la facturacion: por esto, si el recibo llega cada dos meses, las cuotas no pueden
ser mensuales sino que tienen que ser bimestrales.

Reclamos
Sirven las reglas del servicio del gas.

17. Servicios domésticos. El agua

Los acueductos son de propiedad publica comunal. En la mayor parte de los casos, los
Ayuntamientos encargan a sociedades externas la gestion de los acueductos, el pago de los
recibos, la reparacion de los danos, etc.

Por lo que se refiere al servicio del agua, es importante recordar que la responsabilidad de la
manutencion de la tuberia y de la implantacion al final del contador (es decir, aquellos com-
prendidos entre el contador y los grifos) es del cliente: en caso de ruptura, la reparacion es a
cargo y cuidado del usuario. Ademas, si la ruptura es oculta (no se ve externamente), se corre
el riesgo de tener que pagar el agua que se pierde de la ruptura. Por esta razon, es impor-
tante controlar frecuentemente el contador para verificar que no haya pérdidas. Es importan-
te también comunicar frecuentemente la auto-lectura al gestor para que los consumos paga-
dos sean correspondientes a aquellos que son medidos.

También la caja de proteccion del contador es a cargo del cliente. Por esta razdn, si el con-
tador esta afuera es aconsejable protegerlo del frio envolviéndolo en una lamina de vidrio u
otro material aislante. En caso de ruptura del contador a causa del frio o la falta de protec-



cion por parte del cliente, la reparacion corresponde a este Gltimo asi, como el eventual con-
sumo anémalo de agua debido a la ruptura.

18. Servicios domésticos. El teléfono

Los servicios de telefonia fija son aquellos de llamada local, nacional, internacional y hacia la
rede movil, fax y conexién a Internet (“servicio universal’).

La ley impone al ex monopolio de Telecom ltalia S.p.A, de ofrecer estos servicios a todo el
territorio nacional, sin embargo, gracias a la liberacién del sector en los Ultimos afios, el con-
sumidor puede elegir entre varios operadores y pasar desde un gestor a otro manteniendo la
misma instalacion y el mismo numero de teléfono.

Operadores de acceso indirecto

Es posible utilizar los servicios de uno 0 mas operadores a deméas de aquellos de la Telecom
Italia. Marcando un prefijo antes de cada llamada se utilizara el gestor a quien corresponde ese
prefijo. En alternativa, se puede escoger para uno de los gestores la preseleccion automética: la
llamada seré gestionada por el operador elegido cada vez que se alce la bocina y se marque un
numero; para utilizar operadores diferentes de aquellos preseleccionados se necesita marcar el
prefijo correspondiente.

Si se escoge tener mas gestores con la misma linea telefonica, se recibira una factura por cada
uno de los operadores.

Operadores de acceso directo

En las zonas del territorio italiano que son ya cubiertas de este servicio, se puede sustituir
Telecom ltalia con otro gestor. De este modo, el contrato con Telecom se deshace y el operador
elegido seré el Unico a ofrecer el servicio. La posibilidad de mantener el mismo teléfono es una
garantia. En muchas zonas es posible también utilizar lineas diferentes a aquellas tradicionales,
como la fibra éptica y la ADSL, que permiten, al mismo tiempo, el uso de diferentes servicios,
como el teléfono, Internet y la television.

Modalidad para las tarifas

Los gestores pueden prever que el costo de las llamadas (o del acceso a Internet) sea factura-
do en modo proporcionado a la durada de la llamada o de la conexion (tarifas por consumo), o
también en modo fijo (tarifa flat). Con esta Ultima modalidad, el cliente debe pagar una cantidad
determinada por el contrato, independientemente de la durada de las llamadas o de la conexidn
a Internet.

La eleccion del gestor

Antes de escoger el gestor, entre tantos disponibles, para utilizar la propia linea telefonica, se
tiene que confrontar atentamente las opciones disponibles y escoger aquella que es apropiada
a sus exigencias.
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Es importante leer el contrato antes de firmarlo, sobre todo las Condiciones generales del con-
trato. Se refieren a las clausulas ya predispuestas por parte del operador, que el cliente ha acep-
tado con la firma, que regulan en manera detallada las caracteristicas del servicio y de los dere-
chos y deberes de las dos partes.

Se debe poner atencién particularmente a los siguientes aspectos:

+ Si en la hoja que estan por firmar esta escrito “propuesta de contracto”, significa que no estan
por firmar un contrato de verdad, sino una propuesta, que para el consumidor es irrevocable,
mientras que el gestor puede escoger si aceptar o no. La conclusion del contrato se presen-
ta cuando el gestor acepta, pero tal aceptacion no tiene que ser necesariamente por escrito,
ya que es suficiente solo la activacion del servicio.

+ Segln las actuales modificaciones legislativas, el gestor no puede imponer una duracion
minima del contrato (normalmente de 12 a 18 meses) y debe permitir la rescision en cual-
quier momento con preaviso no superior de 30 dias.

+ Se necesita controlar bien que en el contrato se indique la opcion tarifaria que se ha elegido.

El contrato, de acuerdo a la ley tiene que contener:

1) la denominacién y la direccion del gestor del servicio.

2) Los servicios ofrecidos, los niveles de cualidad del servicio ofrecido y el tiempo de conexidn
inicial.

3) Los servicios de mantenimiento que se ofrecen.

4) Los precios y las tarifas en detalle.

5) Las modalidades para obtener informacion al dia sobre las tarifas y costo de mantenimiento.

6) Las condiciones de renovacion y finalizacion del contrato.

7) La indemnizacion prevista a favor del cliente si el operador no respeta los estandares de
cualidad.

8) El modo por medio del cual se pueden resolver las controversias entre el operador y el
cliente.

Si se efectian modificaciones en las condiciones contractuales después de la conclusion del
contrato, el cliente tiene derecho a ser informado con un preaviso no inferior a 30 dias y de
renunciar al contrato sin gastos ni penalidades.

Toda persona que firme un contrato con un operador telefonico, tiene derecho a ser inserido en
el elenco de las personas abonadas, escogiendo la posibilidad de poder agregar informacion adi-
cional (direccion, e-mail, fax), y si consiente el envio de ofertas publicitarias por correo o teléfono.

Contrato a distancia

Muy a menudo los operadores telefonicos contactan los consumidores por teléfono para propo-
ner sus ofertas comerciales.

Es obligatorio que el operador informe al consumidor, al iniciar la llamada, la denominacion de
la sociedad y el fin comercial de la llamada. A demés, tiene que informarle sobre la posibilidad
de renunciar al contracto dentro de 10 dias, segln las normas de los contratos a distancia.

De todos modos, si se adhiere a una propuesta telefénica, es importante recordar que el gestor
sea autorizado a activar inmediatamente el servicio, en virtud del consenso oral, aunque si el
consumidor no firma ninguna carta.
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Servicios no solicitados

Si un gestor activa en la linea telefonica de un consumidor servicios que este todavia no habia
solicitado, es necesario comunicar el abuso a la Policia Postal y a la Autoridad Garante de
Comunicaciones, ya que es un comportamiento sujeto a sanciones administrativas y penales.
Obviamente, no se tiene que pagar nada de lo que es debitado en el recibo por el servicio que
no se ha solicitado.

El recibo

El cliente tiene derecho ha solicitar, sin costos adicionales, la factura con los detalles de las
llamadas (fecha, hora de inicio, duracion, costo, tipo de llamada, precios aplicados y el nime-
ro marcado, excluidas las Ultimas 3 cifras).

El bloqueo de las llamadas

El operador de acceso directo tiene la obligacion, si es solicitado, de impedir algunas llama-
das en salida, bloqueando los niumeros con determinados prefijos. Es necesario informarse
bien de la modalidad del bloqueo ya que para ciertos nimeros es necesario el pago del canon
mensual. El servicio de desactivacion puede ser permanente o de ‘clave numérica’: en este
caso, se puede efectuar llamadas hacia los nimeros bloqueados digitando un cédigo PIN.

Facilidades

El gestor del servicio universal (Telecom Italia) tiene la obligacién de aplicar a quien lo solici-

te un descuento del 50% del canon mensual se cumplen con estas condiciones:

1) Si al interno del nucleo familiar existe al menos un titular de pension de invalidad civil o de
pensién social, 0 un anciano mayor de 75 anos de edad, o si el padre de familia es deso-
cupado.

2) EI ISEE (Indicador de la Situacion Econémica Equivalente) es igual o inferior a € 6.713,93
anuales.

Para solicitar estas ventajas es necesario usar los formularios puestos a disposicion por la
Telecom, que se pueden encontrar en la direccion de Internet, en los negocios Punto 187, en
los CAF (Centros de Asistencia Fiscal), en las Asociaciones de Consumidores, en las sedes
del INPS y de la Asociacion Nacional de Mutilados e Invélidos Civiles.

Es previsto también una exoneracion total del pago del canon mensual si al interno del nicleo
familiar exista un portador de handicap del oido y de la palabra que utilice un dispositivo tele-
fénico para sordomudos.

El formulario es disponible en la direccion de Internet de Telecom, en Negocios Punto 187,
en la Asociacion de Consumadores, en la sedes de la Entidad Nacional de Sordomudos y en
la direccion www.ens.it .

La conciliacion

El tentativo obligatorio de conciliacién es un modo para resolver la controversia entre usuario
y gestor telefonico. No es un juicio en el cual se establecen errores y razones, pero se refie-
ren a un encuentro en el cual se trata de llegar a un acuerdo, de este modo, a una conclusién
de la controversia. Es obligatorio pedir el tentativo de conciliacién antes de dirigirse al juez.
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Desde cuando se presenta la peticion de conciliacion, los recibos notificados son suspen-
didos y el gestor no puede desconectar la linea por morosidad, excepto por graves moti-
vos (por ej. Tentativo de estafa).

El tentativo de conciliacion se realiza gratuitamente en los Comisiones Regionales para la
Comunicacién (Co.Re.Com) presentes en cada Region y utilizando los modulos disponibles
en las sedes Co.Re.Com, en la direccion www.agcom.it y en las Asociaciones de
Consumidores.

Se puede pedir la asistencia en una Asociacién de Consumidores para la compilacion de la
peticion y para ser representados en la sede de la conciliacion.

Si con el tentativo de conciliacion no se llega a un acuerdo, se puede dirigir a la magistratura.
El tentativo de conciliacion puede ser solicitado también por notificaciones que se refieren
al servicio de telefonia movil (celulares).

19. Aseguradoras

El contrato de aseguracion es el contrato con el cual el asegurado paga una cantidad de dine-
ro, llamada premio, y el asegurador es obligado a rembolsar al asegurado en caso de dafios,
0 a pagar un capital o0 una renta si se verifica un evento contra la vida (accidente, muerte),
dentro los limites establecidos por el contrato.

Los contratos de seguros por accidentes y de vida pueden ser estipulados solamente por ase-
guradoras que puedan satisfacer los requisitos precisos establecidos por la ley y que son
autorizados por una entidad de vigilancia (el ISVAP, el Instituto para la Vigilancia de las
Aseguradoras Privadas y de interés colectivo. www.isvap.it ).

La misma entidad vigila el comportamiento de las sociedades de seguros y del contesto de
los contratos. Cada compania aseguradora tiene que publicar y poner a disposicion del publi-
co una nota informativa para cada producto ofrecido.

La nota informativa es un testo escrito que contiene toda la informacién necesaria para el
consumidor para evaluar el contenido de los contratos y la situacion patrimonial de las empre-
sas. Particularmente, la nota informativa tiene que contener informacién acerca las garantias
y las obligaciones tomadas por la sociedad aseguradora, la anulacion, los limites, las deca-
dencias, las exclusiones de la garantia, la indemnizacion del asegurado, los derechos y debe-
res en el curso del contrato y en caso de siniestro, la ley que se aplica, los términos de pre-
scripcion de derechos, las practicas que se deben cumplir en caso de reclamo.

El contrato de seguros tiene que ser redactado por escrito. El asegurador tiene la obligacién
de entregar al asegurado la copia del contrato (péliza de seguros).

El seguro R.C. Auto

El Seguro R.C. Auto (Responsabilidad Civil Auto) es obligatorio para todos los automéviles de
motor y las embarcaciones. El propietario de un automévil no puede manejar si no tiene un
seguro, en el caso contrario, corre el riesgo de pagar de su propio bolsillo los dafios en caso
de accidente, ademas de sufrir el secuestro del automavil y el pago de una considerable multa.
Con la péliza R.C.Auto, en caso de accidente, es el seguro que paga los dafos provocados
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a otros por culpa del conductor.

La aseguradora tiene la obligacion de pagar, teniendo en cuenta el limite maximo , es decir
la cifra maxima indicada en el contrato. Si los dafios provocados superan el limite maximo de
la indemnizacion, es el conductor que tiene que pagar la diferencia. El seguro generalmente
no cubre los dafios sufridos por el conductor culpable y de su automévil, mientras que, por lo
que se refiere a los familiares se indemnizan solamente los dafios fisicos, pero no aquellos
patrimoniales.

El seguro R.C auto tiene la duracion de un afio, a partir de las 24:00 del dia en el cual fue paga-
do el premio. La prima puede ser en dos cuotas semestrales. Algunas compafiias ofrecen la
posibilidad de fraccionar la suma en tres cuotas cuatrimestrales, solicitando un sobrecargo.
Muchas compafias de seguros indican en el contrato la clausula de renovacion tacita: en la
fecha de vencimiento, el contrato se renueva automaticamente de un afio al otro.

Para cancelar un contrato de seguros de renovacion tacito, se necesita enviar la anulacion
del contrato por correo certificado con acuse de recibo y/o fax por lo menos 15 dias antes
del vencimiento.

En el caso en el cual la compafia de seguros haya aumentado la prima en superior medida
a la de la inflacion, no es necesario respetar el preaviso de 15 dias, pero se puede cancelar
también un dia antes del vencimiento.

Si a la fecha del vencimiento de un contrato con renovacion tacito no se paga la prima por el
afio sucesivo, la cobertura del seguro es valida por los siguientes 15 dias sucesivos del ven-
cimiento. Vencidos estos 15 dias, el auto queda sin seguro. En los contratos sin renovacién
tacita, al contrario, la cobertura del seguro no es méas eficaz a partir del mismo dia de venci-
miento: no tiene ningln periodo de tolerancia, a menos que esto aparezca escrito explicita-
mente en el contrato.

El comportamiento que se debe tener en el caso de siniestro y liquidacion del accidente
En caso de accidente, los propietarios de los automéviles involucrados tienen la obligacion
de informar por escrito a la propia compafia de seguros dentro de 3 dias a través de la com-
pilacion del formulario disponible para la sociedad misma. (formulario azul de Constatacion
Amigable de los Dafios).
Si no se tiene a disposicion el formulario azul, es necesario tener los siguientes datos:

* Lugar, fecha y hora del accidente;

* Tipo y nimero de matricula del otro vehiculo;

« Apellido, nombre, direccidén y numero de teléfono del otro conductor;

+ La empresa de seguros del otro automovil (que resulta del certificado expuesto);

« Datos personales del propietario del otro vehiculo, si es diferente a los del conductor;

« Descripcion del accidente y de los dafios visibles (si es posible hacer fotos);

+ Datos personales de posibles heridos y testigos;

« Las autoridades que posiblemente intervinieron después del accidente (policia, vigilantes

urbanos, etc.).

Es oportuno transcribir de todos modos en un segundo momento estos datos en el formula-
rio azul que se tiene que entregar al seguro.
Si no se llega a un acuerdo entre los conductores sobre la dinamica del accidente, es nece-
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saria la intervencion de la autoridad (Policia o de los Vigilantes Urbanos) para que tome las
pruebas necesarias y dejara un y deje una declaracion escrita.

Para obtener reembolso de los dafios se pueden seguir dos caminos:

1) Indemnizacion directa. Si no se presentan contestaciones a la dindmica del siniestro y los
vehiculos involucrados son matriculados en Italia y si no son ciclomotores 0 maquinas agri-
colas, se puede seguir el procedimiento CID (Convencion de Indemnizacion Directa), una
modalidad simple y répida para obtener la indemnizacion por los dafios directamente por
el propio seguro y no por el seguro del otro vehiculo.

La indemnizacion directa se refiere a los dafios del vehiculo (sin limites de valor) y a los dafios

hacia la persona y a las cosas del conductor y de los pasajeros, si su valor no supera los

15.000 euros por cada persona.

Para obtener la indemnizacion directa es necesario entregar al propio seguro el formulario

azul compilado y firmado por los dos conductores. Después, es necesario poner a disposi-

cion el automavil para que el seguro pueda, dentro de 10 dias, seguir la evaluacién para veri-
ficar los dafos.

Dentro de 30 dias (45 si existen dafos personales) el seguro tiene que ofrecer la liquidacion

del dafio, o comunicar el motivo por el cual no considera hacer ninguna oferta.

2) Procedimiento ordinario. Si no existen las condiciones para solicitar la indemnizacion directa,
o la persona no quiere utilizarla, se puede solicitar la indemnizacién por los dafos al seguro
del otro vehiculo. Es necesario enviar por correo certificado una fotocopia del formulario azul
indicando donde y cuando el automévil puede ser puesto a disposicion para la evaluacion. El
seguro tiene que responder dentro de 60 dias (90 en el caso de dafios personales).

La conciliacion RC Auto

La conciliacion es un procedimiento por parte de la ANIA (Asociacion Nacional entre las Empresas
de Seguros) y de algunas Asociaciones de Consumidores, entre las cuales la Federconsumatori,
para la gestion de siniestros con dafios que no sean superiores a 15.000 euros.

Las polizas compradas por teléfono o en Internet

Si el seguro es autorizado en la direccion de Internet se tiene que ofrecer la siguiente infor-

macion:

a) la denominacién, la direccion de la sede de la empresa (incluyendo el nimero de teléfono
y el nimero de fax);

b) la fecha de disposicion de la autorizacion para ejercer como empresa de seguros.

c) La fecha y el nimero de la Gaceta Oficial en la cual fue publicada la autorizacion.

d) La indicacion que el seguro es sujeto al control de la ISVAP.

La nota informativa y las condiciones de la péliza tienen que ilustrar las modalidades de con-
clusion del contrato e indicar claramente tanto el momento de la conclusion como el de la
entrada en vigor de la cobertura del seguro, si es diferente.

En particular, es necesario controlar en la nota informativa, la ley que se aplica al contrato, es
decir la ley que el juez, en caso de controversia, tendra que aplicar.



20. Bancos y entidades financieras

Las actividades de depésito de ahorro y del ejercicio del crédito son reservadas, por la ley,
exclusivamente a los bancos, Sociedades de Acciones (S.p.A) o Sociedades de Cooperacion
con responsabilidad limitada (S.C.a.r.l.) que tienen que ser autorizadas por el Banco de ltalia.
En cambio, las entidades financieras (o intermediarios financieros) no realizan actividades de
depdsito de ahorros, pero conceden solamente créditos. También estas tienen que poseer
requisitos particulares y ser autorizadas.
Los contratos tienen que ser obligatoriamente estipulados por escrito, de lo contrario tienen
una penalidad de ser anulados. Una copia tiene que ser siempre entregada al cliente. Los
contratos tienen que indicar la cuota de interés y cualquier tipo de importe, condiciones prac-
ticadas, incluyendo los intereses de mora.
Si no se presentan los elementos anteriormente indicados se pueden segur los siguientes
criterios:
+ Se aplica la tasa minima de interés y el maximo de los bonos ordinarios del tesoro anual expe-
dido en los 12 meses anteriores, respectivamente por las operaciones activas y pasivas.
« Para las otras condiciones y precios, se aplican aquellos publicados anteriormente, por
falta de publicidad, nada es debido.

En el contrato, ademas, se tiene que escribir explicitamente si la sociedad se reserva la posi-
bilidad de cambiar las condiciones contractuales en modo desfavorable para el cliente. Esta
clausula tiene que ser aceptada expresadamente (firmada) por el cliente.

El crédito al consumo
Es el crédito concedido al cliente por los bancos, las entidades financieras, o negocios en
convenio con este, para la compra de bienes y servicios. Cuando el consumidor, para com-
prar un bien o un servicio, no paga en contado sino “en cuotas”, utiliza un préstamo, crédito
para el consumo.
En particular, el contrato tiene que tener la forma escrita, con penalidad de anulacién y una
copia del contrato tiene que ser entregada al consumidor. El contrato debe tener los siguien-
tes elementos:
1) nombre del banco o entidad financiera y nombre del consumidor;
2) la cantidad del préstamo;
3) la fecha de vencimiento del préstamo
4) las modalidades de asignacion de la cantidad prestada;

) el numero de cuotas, la cantidad y la fecha de vencimiento;

) el TAEG, es decir, la Tasa Anual Efectiva Global. Es el costo total del crédito a cargo del
consumidor, que se expresa a través de el porcentaje anual del crédito concedido;
7) las otras obligaciones y las posibles coberturas del seguro que no se encuentran en el cal-

culo del TAEG;

8) las posibles garantias solicitadas;
9) las condiciones segun las cuales el TAEG puedes ser modificado.

5
6
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Si el contrato de crédito por el consumo tiene como objeto la compra de determinados bie-
nes y servicios, debe tener los siguientes elementos:
1) la descripcion analitica de los bienes y servicios;
2) el precio de compra en contado, el precio establecido por el contrato y la suma del posi-
ble deposito.
3) las condiciones para la transferencia de la propiedad del bien, si no es inmediata conse-
cuencia del contrato.
Ninguna cantidad de dinero puede ser solicitada al consumidor si no esta esctrita en el con-
trato. Si faltan algunas clausulas obligatorias, se pueden sustituir con las siguientes disposi-
ciones de ley:
+ el TAEG es la tasa nominal minima de los bonos del tesoro anual expedido en los 12
meses anteriores;
« el vencimiento del contrato es de 30 meses; ninguna garantia o seguro puede ser consti-
tuido a favor de quien financia.

21. Privacidad

La privacidad es el derecho a la discrecion, es decir, a decidir respecto a la difusion y al tra-
tamiento de la informacion personal y de la vida privada.

Segln el Cddigo de la Privacidad, son datos personales, por ejemplo, el nombre y apellido
de la persona, la razén social de la empresa, la direccién o los nimeros de teléfono o movi-
les, la direccion de correo electrdnico, el codigo fiscal y la partida IVA.

Los datos personales que son tratados en violacion de esta disciplina no pueden ser utiliza-
dos. Cualquier persona, a causa del tratamiento de los datos personales, provoque un dafio
a otros, es obligado a la indemnizacion.

El tratamiento de los datos personales por parte de privados o entidades publicas econdmi-
cas es admitido solamente con la autorizacion firmada por el interesado.

Es permitida la difusion de los datos si quien la solicita es la policia, la autoridad judicial, u
otros organismos publicos, con finalidades de defensa y seguridad del Estado o de preven-
cion, acertamiento, o represion de delitos.

Los datos sensibles

Son datos sensibles los datos personales que pueden revelar informacién particular delica-
da, como la raza y etnia, conviccion religiosa o filoséfica, opinidn politica, adhesion a un par-
tido, sindicados, asociaciones y organizaciones de caracter religioso, filoséfico, politico o sin-
dical, el estado de salud y la vida sexual.

El tratamiento de los datos sensibles por parte de sujetos pUblicos es consentido solo si es auto-
rizado expresadamente por disposicion de la ley en la cual se especifica el tipo de datos que
pueden ser tratados y operados y la finalidad perseguida para un relevante interés publico.

El tratamiento por parte de sujetos privados puede ser ejercitado solo con autorizacion pre-
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via del interesado y del Garante (a excepcion de los casos previstos por el Codigo de la
Privacidad). De todos modos, los datos idoneos a revelar el estado de salud no pueden ser
difundidos.

El consentimiento al tratamiento de los datos sensibles tiene que ser manifestado en forma escrita.

El Garante de la Privacidad

El garante es la autoridad publica encargada de verificar la observacion de la ley sobre la
Privacidad. Entre sus tareas, esta el de recoger las sefialaciones de los ciudadanos sobre
supuestas violaciones de las normas, e intervenir donde identifique un comportamiento ilicito.
Para posibles denuncias es aconsejable usar el formulario que se puede descargar de la
direccion de Internet del Garante (www.garanteprivacy.it).

22. Publicidad engafiosa

El mensaje publicitario, por naturaleza, tiene el objetivo de desviar la eleccion del consumi-
dor llevandolo a la compra del producto o servicio propuesto; por esto es obvio que la publi-
cidad, por cualquier tipo de medio de comunicacién usado, tienda a ser mas subjetiva que
informativa, mas atractiva que precisa.

La publicidad tiene que ser transparente, es decir, inmediatamente reconocida como tal. Por
esto, tiene que diferenciarse de otras formas de comunicacion y no inserida, por ejemplo, en
programas o elencos informativos.

Es claramente prohibido cualquier tipo de publicidad subliminal, es decir, expresada con soni-
dos, letreros, imagines escondidas que la mente humana pueda percibir a nivel inconscien-
te. La publicidad, ademas, tiene que ser veridica y correcta, es decir no puede transmitir falsa
informacién, para este propdsito, es importante la disposicion que se refiere a la publicidad
de los productos peligrosos para la salud y la seguridad de los consumidores, si un producto
puede ser peligroso, la publicidad tiene que informar sobre este punto y no estimular al con-
sumidor a descuidar las precauciones normales.

El Garante

El control de la publicidad engafiosa esta bajo la responsabilidad de la Autoridad Garante de
la Competencia y del Mercado (Antitrust) EI Garante, bajo sefialacion de la Asociacion de
Consumidores, pero también de ciudadanos privados, tiene el poder de prohibir la difusion al
publico de publicidad engafiosa y de condenar a la empresa que ha difundido el mensaje con
una sancién de hasta 100.000 euros.
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1. Introducere

A fost o surpriza pentru mine, ca un misionar, fiind invitat sa scrie o introducere in acest pamflet:
“Drepturile consumatorilor”. Ce are de a face un misionar cu toate astea? Dar mi-a trebuit putin
timp pentru ca sa reflectez si mi-am dat seama ca am gresit!

Recent enciclica sociale a lui Papa Ratzinger “Caritas in Veritate” a confirmat acest lucru.
"Legaturile la nivel mondial, scrie Papa la N. 66, au evidentiat o0 noua putere politica, cea a con-
sumatorilor si a asociatiilor acestora. Este pentru prima data, ca acest lucru este spus concret si
clar intr-o enciclica. Pentru mult timp am repetat parerea mea, insistand asupra faptului ca votam
nu numai atunci cand mergem la vot (este important de a vota), dar si cand te duci la supermar-
ket pentru a face cumparaturi, pentru ca, in ziua de azi, puterea reala este de natura economica
si financiara! Politica acopera deciziile reale luate de catre marile puteri economice si financiare.
Papa apoi face 0 alta declaratie importanta: "Este bine ca oamenii sa inteleaga faptul ca a cum-
para este intotdeauna un act moral, precum si economic. Deci, exista o responsabilitate precisa
sociala a consumatorului. Consumatorii sunt permanent educati cu privire la rolul pe care il inde-
plinesc zi de zi pentru a-| folosi in ceea ce priveste principiile morale."

O alta afirmatie importanta: deoarece actul de a cumpara este un act "moral" e esential ca con-
sumatorii sa fie educati la “rolul” pe care il exercita de zi cu zi. Deci, trebuie sa vorbim nu numai
de "drepturi", dar si "indatoriri". Este o datorie de a sti daca ceea ce a fost cumparat,a fost pro-
dus nu de catre copii, dar de catre lucratori care au primit un salariu echitabil. (Suntem recuno-
scatori lui Francesco Gesualdi astazi pentru ca in “Guida al Consumo Critico” si “Guida al Vertice
Critico” care ne ajuta sa intelegem daca ceea ce cumperi este produs intr-un mod legal).

Noi numim aceasta ‘consumul critic’.

Atunci cand avizul de non-etic, devine esential pentru a se uni impreuna si aboicota aceste pro-
duse: aceasta este noua putere politica a consumatorilor, care este ceea despre care Papa
spune. (americanii au folosit-o impotriva la "Nike" si a castigat, in timp ce noi Italieni ne-am con-
fruntat intr-o campanie impotriva la "Del Monte" (Kenya), care produce ananas si deci am casti-
gat!). E un "instrument foarte eficient de boicot. (Sunt atat de multe alte campanii in curs, cum ar
fi cea impotriva la “Nestle”, etc), dar nu e suficient, trebuie sa ne educam, de asemenea, noi con-
sumatorii sa cumperam numai acele produse care sunt esentiale pentru a trai o viata simpla.De
ce sistemul actual economic-financiar permite ca 20% din populatia mondiala sa consume 83%
din resursele planetei. In cazul in care restul de 80% din populatia lumii ar trai ca cei 20% din
lumea bogata, nu s-ar putea trai pe Pamant. Noi toti trebuie sa ne limitam, sa traim mai simplu.
Deci, acesta devine tot mai mult un act moral, pentru noi ca consumatori. Ni se cere un stil de
viata diferit. In acest sens este foarte utila activitatea asociatiilor GAS (‘Guppi di acquisto solida-
le’ www.retegas.org), bugetele de justitie (www.bilancidigiustizia.it), magazine de comert ‘EQUO-
SOLIDALE’ (www.altromercato.it).

Si, in final, din momentul ce in brosura se vorbeste si despre apa, as cere tuturor consumatorilor
sa ceara cu insistenta,ca apa sa fie declarata un drept fundamental al omului (nu putem accep-
ta ca apa sa devina un produs comercial!). Apa este viata si trebuie sa ne straduim toti pentru a
contributi la dezvoltarea vietii.

Alex Zanotelli
Missionario Comboniano



2. Prefata

“Tu nu esti din acest castel, nu esti din aceasta tara, nu esti nimic. Totusi, si tu esti ceva, din
pacate, esti un strain, unul care este intotdeauna in plus si intotdeauna printre picioare, unul
care creaza o multime de dureri de cap, de care nu se stie ce intentii are.”

F. Kafka. Castelul

Ainforma si a educa cetatenii privind legislatia in vigoare si initiativele care urmeaza sa fie
luate pentru a se proteja impotriva fraudei, publicitatii inselatoare, comportamentului inadec-
vat ale intreprinderilor, etc. este o parte importanta a activitatii noastre, dar traducerea in opt
limbi si publicarea in o suta de mii de exemplare a acestei brosuri, actualizata la cele mai
recente evenimente legislative si scrise de catre avocatii nostri, este o initiativa extraordinara,
care, pentru Federconsumatori, are un semnificat politic si cultural particular.
Imigrarea este acum un fenomen structurat in Europa si in Italia. Imigrantii sunt 40 de milioa-
ne in Europa si peste 3 milioane si jumatate in Italia (in 1990 au fost 500 mii), iar in unele
domenii la nord si centru, strainii alcatuiesc 10% din totalul populatiei. Cand se ajunge la
acest nivel, problema nu mai este sa extinda si sa se califice serviciile de primire, ci pentru a
se asigura ca imigrantii sa devina cetateni cu drepturi depline, pentru ca toata lumea ar trebui
sa aiba sanse egale de acces la statutul social, sistemul de servicii, de cunostinte si de pro-
tectie a drepturilor. Este important de inteles faptul ca imigrantii sunt supusi mai usor feno-
menelor exploatarii, excluderii si discriminarii.
In Italia, in ultima vreme, problemele sociale, individuale sau de grup a imigrantilor sunt vazu-
te de multe ori din punct de vedere etnic, rasial sau religios. Instrumentele de mass-media si
demagogia populista socot adesea imigrantii ca 0 amenintare la adresa securitatii noastre
sociale.
Federconsumatori lupta pentru invingerea acestei culturi, care cultiva temerile colective si
deci pentru dezvoltarea sentimentului de ostilitate fata de cetateanul strain.
Noi intelegem: ca apararea drepturilor, consta in capacitatea de a actiona impotriva angajarii
la lucru a sclavilor, de care imigrantii sunt victime. Informarea, cunoasterea drepturile si inter-
ventiie posibile ale avocatilor nostri, prezenti in peste opt sute de sucursale ale
Federconsumatori, vrea sa fie contributia noastra modesta.
Subiectele acestui ghid au fost introduse in baza unor tematici, de care se ocupa Asociatia
noastra in fiecare zi. Noi speram ca va oferi instrumente pentru cunoastere, care ar putea
impiedica escrocheriile si a fraudele, prin acordarea tuturor a unei sansa de a se apara.
Difuzarea se va desfasura printr-o serie de initiative publice, care vor avea loc in orasele,
unde sunt prezenti multi imigranti.

Sergio Veroli
Vice Presidente Federconsumatori



3. Posta

La Posta Italiana se efectueaza serviciile postale.In ltalia exista 14 de mii de oficii postale, care
asigura aceste servicii pe scara larga in toate regiunile si in toate localitatile. La oficiile postale
se pot face toate tipurile de expedieri (scrisori sau colete) in Italia sau in alte tari.
Caracteristicile produselor postale sunt inregistrate in “Cartea calitatii produselor postale”, un
document, care contine cel mai important angajament al Postei pentru clienti, caracteristicile
fiecarui produs si standardul calitatii, si deci livrarea produselor postale.
In aceasta “Carte” se stabileste procedura de depunere a reclamatiilor si perioda de timp in care
Posta Italiana se angajeaza sa raspunda. S-a stabilit, de asemenea, rambursarea pentru toate
produsele descrise in document, nu numai in caz de pierdere sau daune, ca si in multe alte tari
europene, dar si in cazurile de intarzieri semnificative. In cele din urma, aici e descrisa proce-
dura de “Conciliere”, un instrument pentru solutionarea instantei de litigii, cu participarea activa
a Asociatiilor de consumatori si pentru a da un raspuns satisfacator la toate plangerile.
In conformitate cu dispozitiile existente nu este permis de a trasporta produse daunatoare si
periculoase.
In ceea ce priveste produsele de corespondenta: trimiterea banilor, obiectelor de valoare si acte-
lor de valoare se poate face numai cu Scrisoare Recomandata, precizand valoarea acesteia.
In ceea ce priveste sectorul “Colete”: trimiterea banilor, obiectelor de valoare, titluri de valoare,
si arme, poate fi realizata numai prin intermediul “Colet ordinar Asigurat” (pentru expediere direc-
ta in Italia) si “Colet de valoare” pentru expedierea directa in strainatate, declarand valoarea sa
si, in cazul transporturilor de arme, numai cu autorizarea Ministerului Afacerilor Interne.
Pentru a stabili cel mai potrivit mod de trimitere a produselor dumneavoastra s-au evidentiat
douda cerinte de baza:

« Viteza de livrare

« Certificarea transmiterii si inregistrarea prin Servicii Electronice.

Pentru fiecare dintre acestea si variantele acestora, puteti alege serviciul, care se potriveste cel
mai bine nevoilor dvs.:

Viteza de livrare Posta Prioritaria
Certificarea Juridica a trimiterii Posta Raccomandata
Asigurarea trimiterii Posta Assicurata
Trimiteri in cantit?ti mari Posta Massiva

La fel pentru trimiterea coletelor, putem identifica doua cerinte fundamentale:
+ In cazul produselor pe piata interna
- viteza de livrare,
- inregistrarea

+ Pentru produsele internationale
- efectuarea serviciilor in foarte multe tari,
- inregistrarea
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Pentru fiecare dintre acestea si variantele acestora, puteti alege serviciul, care se potriveste cel
mai bine nevoilor dvs.:

Produse Nationale
Viteza normala Pacco Ordinario Nazionale
Viteza medie cu inregistrare Paccocelere3 / Paccocelere maxi
Viteza mare cu inregistrare Postacelere1 plus / Paccocelerel plus

Produse internationale

Asigurarea complecta Pacco Ordinario Nazionale
Asigurarea medie cu inregistrare Express Mail Service / Quick Pack Europe
Asigurarea complecta Paccocelere internazionale

Comunicarea cu Posta italiana este accesibila prin 4 canale principale:
* Telefon, Contact Center 803160,
« Scrisoare la casuta postala personala: C.P.160 - 00144 Roma
« Internet, cu saitul de web: www.poste.it prin intermediul sectiunii speciale "A lua legatura
cu noi"
« Oficiul Postal, prin "Scrisoare de plangere" pentru a indica o anumita problema.

Prin serviciul Bancoposta Italiana se ofera 0 gama completa de produse si servicii pentru a sati-
sface nevoile financiare de toate zile: conturile de economii, Carnetul de conturi si Conturi
curente, Carduri preplatite, serviciul de transfer de bani.

Carnetul de economie permite de a depozita banii, fara taxe, pur si simplu la orice oficiu postal
cu un document de identitate valabil si codul fiscal.

Contul BancoPosta va permite sa gestionati toate cererile de incasari si plati,oferind 0 gama
completa de produse si servicii: cartela de Postamat, carnet de cecuri, transferuri, intern si
extern a salariului, depozitarea pensiilor, plata facturilor, credit pentru finantarea de produse,
obligatiuni postale, produse de investitii complexe.

PostePay: pentru cerinte mai putin structurate financiare este disponibila o cartela reincarcabi-
la preplatita, pentru a fi utilizata oriunde in Italia si in strainatate, pe internet si in toate oficiile
postale, prin circuite Postamat, VISA si Visa Electron.

Oficiul Postal, de asemenea, ofera servicii, in colaborare cu serviciul de transfer de bani
MoneyGram urgente, pentru a trimite si primi bani in timp real in aproximativ 180 de tari din
intreaga lume, fara a avea un cont bancar sau cec bancar.

Mai mult decat atat, prin intermediul biroului “Sportello Amico”, Posta Italiana ajuta la extinde-
rea retelei de dialog intre cetateni si guvern, prin facilitarea accesului acestora la servicii de zi
cu zi. Biroul “Sportello Amico” este prezent in 5.740 oficii postale pe intreg teritoriul national si
este infiintat tocmai pentru a facilita tranzactiile dintre cetateni si administratia publica. La biroul
“Sportello Amico” cetatenii pot obtine: eliberarea si reinnoirea pasapoartelor, permiselor de
sedere, plata contributiile pentru asigurarile sociale si a buletinelor de cheltuieli pentru consumu-
rile domestice, asigurarea impotriva accidentelor si pot beneficia de serviciile de la INPS Card.



4. Contractele

Contractul este definit de Codul Civil italian drept “Acordul intre doua sau mai multe parti pen-
tru a constitui, defini sau dezvolta intre ei un raport juridic patrimonial”.

Oricine semneaza un contract, deci accepta continutul sau, se obliga in a respecta ceace este
prevazut in el.

Pentru acest motiv orice contract, chiar si cel mai simplu, trebuie sa fie citit atent inainte de a
fi semnat.

5. Contractele incheiate in afara spatiilor comerciale

Sunt contracte semnate in afara spatiilor firmelor (de ex. in strada, sau la domiciliul consu-
matorului, sau la locul sau de munca) privind achizitionarea de bunuri sau servicii. Codul
consumatorului stabileste ca:

« consumatorul are dreptul de rezilierea contractului timp de 10 zile lucratoare.

* pentru a rezilia contractul este necesar trimiterea unei scrisori recomandata cu semnatu-

ra de primire.
* dupa reziliere bunul primit trebuie restituit.
* pentru orice problema forul (judecatorul) competent este acela din resedinta consumatorului.

6. Contractele la distanta

Sunt contracte incheiate la distanta multumita mijloacelor de telecomunicatii precum televiziu-
ne, e-mail, telefonul, faxul, radioul, etc. (de ex.teleshopping sau vanzarile prin catalog) pentru
acest tip de contracte legea prevede ca:
+ consumatorul poate rezilia, fara cheltuieli in timp de 10 zile lucratoare, trimitand o
recomandata cu semnatura de primire:
+ este interzis furnizarea de bunuri sau servicii platite pe care consumatorul nu I-ea cerut;
+ in cazul in care profesionistul comunica prin telefon, posta electronica sau fax este nece-
sar consensul din partea consumatorului. Orice contract facut fara consensul consumato-
rului este o violare a datelor sale personale.

7. Achizitionarea in spatiile comerciale

In fata unei achizitii, vanzatorii de bunuri sau servicii sunt obligatii sa elibereze in momentul
efectuarii platii, bonul de casa sau chitanta fiscala.



VIA

Fac exceptie printre altii chioscurile de ziare, cinematografele, teatrele, circurile si spectacole-
le in general, pentru care este de ajuns biletul.
Daca un vanzator refuza eliberarea bonului trebuie sa va adresati gardei de finante.

8. Vanzarea bunurilor de consum. Garantia

Bunurile de consum sunt orice bun mobil, chiar si de asamblat.

Garantia pentru bunurile noi este valabila 2 ani de la data de cumparare, dovedita de bon sau
chitanta.

Garantia bunurilor folosite poate fi redusa de vanzator, dar oricum trebuie sa aiba valabilitate
de cel putin 1 an.

Consumatorul trebuie sa reclame defectul vanzatorului in timp de 2 luni de la sesizare, trimi-
tand o telegrama sau recomandata cu semnatura de primire.

Nu sunt suficiente reclamatiile facute verbal sau prin telefon.

Garantia masinilor folosite

Ca si pentru celelalte bunuri folosite garantia pentru automobilele folosite se extinde la 1 an de
la data cumpararii.Oricum chiar si asa, trebuie data o atentie foarte mare schemei tehnice care
este oferita odata cu documentul de vanzare : in aceea sunt descrise gradul de uzura a pie-
selor diverse si a eventualelor defecte.Nu sunt acoperite de garantie defectele care erau deja
descrise in schema tehnica. Deci trebuie citita foarte atent schema si ceruta sa se faca o foto-
copie la ea. Niciodata nu se semneaza o schema in alb.

9. Etichetele pe produse

Etichetele trebuie sa contina urmatoarele informatii, pe confectiune sau pe o foaie ilustrativa
atasata:

+ denumirea produsului;

+ numele sau marca si sediul legal al producatorului sau importatorului;

- tara de origine daca este situata in afara Uniunii Europene;

« eventuala prezenta de materiale sau substante periculoase omului ambientului sau lucrurilor;

+ modalitatea de produse si materialele folosite, daca sunt determinate pentru calitatea pro-

dusului;
« instructiuni de folosinta, daca sunt utile in scopul utilizarii produsului;

Etichetele pe produsele alimentare

Legea italiana prevede ca eticheta, prezentarea si publicitatea produselor alimentare nu tre-
buie sa enduca in eroare nici sa insele consumatorul in ceeace priveste caracteristicile pro-
dusului Lista ingredientelor este in ordine descrescatoare (deci primul ingredient scris pe eti-
cheta este acela prezent in cea mai mare cantitate). Este indicata si posibilitatea ca alimentul
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sa contina urme de ingredienti alergici (oua, fructe de guscio, etc.) care nefiind prezenti prin-
tre ingredientele produsului, I-au contaminat in timpul prelucrarii;

Daca se cumpara un produs alterat, expirat sau se are impresia de a avea probleme in urma
consumului este bine sa avizati imediat autoritatea sanitara (AUSL) sau carabinierii NAS
(Nucleul Anti Sofisticari) comunicand unde si cand a fost cumparat produsul, marca produsului
si lotul ( foarte important pentru a permite retragerea de pe rafturi a produselor de acelasi fel
care pot fi in egala masura alterate).

b) etichetele pe imbracaminte
Normativa italiana si europeana prevede ca:

« este obligatoriu indicarea in eticheta compozitiei a tururor componentelor de imbracaminte,
cu mentinerea materialelor in ordine descrescatoare (de ex. bumbac 80%, mat. sintetice
20%) si responsabilul (marca sau firma) caruia i se poate adresa in caz de contestatii

* nu este obligatoriu, insa, adaugarea unei etichete de ingrijire, continand modalitatile de
spalare.In mod natural, aceste indicatii fiind foarte utile, este mai bine mereu sa se cum-
pere componente prevazute cu eticheta de ingrijire.Este absolut necesar sa evitati cumpa-
rarea componentelor fara nici o eticheta de compozitie, aceasta fiind obligatorie dupa cum
a fost mentinut mai sus.

Indicarile de spalare prezente pe eticheta trebuie urmarite intocmai, neputand fi ceruta o
garantie pentru 0 componenta noua daca defectul (de ex.intrarea la apa sau lasarea) are loc
in urma spalarilor diferite decat cele mentionate in eticheta.

10. Reduceri de pret si vanzari extraordinare

Sunt vanzarile in care se ofera conditii favorabile pentru achizitionarea de produse noi.
Vanzarile extraordinare si promotionale pot fi efectuate in orice moment din an, aviza primaria.
Vanzarile de sfarsit de anotimp (reducerile de pret proprii si adevarate) privind produsele cu
caracter sezonal sau de moda pot fi efectuate doar in anumite perioade determinate:

« e de preferat sa va folositi de magazine de incredere;

+ garantia de 2 ani privind defectele este mereu valabila: pastrati bonul.

* sesizati la politia municipala orice comportament necorespunzator al vanzatorului.

11. Contractele cu artigianii si liberii profesionisti

Artigianii si liberii profesionisti efectueaza interventii in sectoare diverse, de la lucrari in casa
(electricieni, zugravi, hidraulic si constructori) la repararea electrocasnicelor sau auto (meca-
nici, tinichigii, electricieni auto, specialisti pentru repararea calculatoarelor) la prestari de tip
profesional (geometri, arhitecti).

In toate aceste cazuri, e mereu bine, inainte de a da o sarcina, sa se ceara un preventiv care
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trebuie sa aiba urmatoarele caracteristici:
* trebuie obligatoriu sa fie semnat de profesionist;
« trebuie sa descrie lucrarea care urmeaza sa fie executata si costul lucrarii, totul inclusiv
TVA-ul;
+ pentru lucrarile mai mari, este important sa se stabileasca timpul necesar executarii sau a
consemnarii;
+ este bine sa scrieti ca eventualele variatii trebuie sa fie concordate de comun acord.
La Camera de Comert se pot controla tarifele maxime stabilite de catre asociatiile de artigia-
ni privind executarea lucrarii.
Marea majoritate a artigianilor cere plata anticipata a unei parti din plata totala. Nu aveti incre-
dere, insa in cei care cer plata integrala a sumei totale inainte de executarea lucrarilor.
Cand lucrarea e terminata, trebuie sa cereti o chitanta fiscala detaliata, in care sunt mentio-
nate lucrarile efectuate, costul materialelor si forta de munca, totul inclusiv TVA-ul. Chitanta
fiscala e absolut necesara in cazul unei reclamatii si reprezinta unicul document valabil pen-
tru a cere garantia care de regula are durata de 1 an.
In cazul in care descoperti defecte in lucrarea realizata, trebuie sa reclamati imediat artigia-
nului prin recomandata cu semnatura de primire.

12. Contractele cu profesionistii

In ziua de azi este posibil de concordat plata liberilor profesionisti (avocati, contabili, etc.)
Deci este oportun sa cereti un preventiv si sa-| faceti sa fie semnat de catre profesionist.
Daca profesionistul este un avocat, acordul privind tarifele trebuie in mod obligatoriu mentio-
nat in scris.

13. Calatoriile organizate: pachetele turistice

Legea prevede ca:

+ sunt calatorii organizate “ totul inclus “ (sau pachetele turistice) intregul serviciilor pe care
operatorii turistici le ofera, direct sau prin intermediul agentiilor de calatorie,la pret concor-
dat. Pachetele turistice contin cel putin transportul, cazarea si alte servicii accesorii care
reprezinta o parte semnificativa din pret (ex. excursii, excursii ghidate, animatie, etc.)

+ pachetul turistic trebuie sa cuprinda un sejur de cel putin 24 ore sau sa cuprinda cel putin
0 noapte.

+ Catalogul operatorului de calatorie propus de Agetia de calatorie trebuie sa contina
descrierea precisa a calatoriei, cu indicarea pretului si mijloacelor de transport si a catego-
riei de hotel.

« In afara catalogului, Agentia trebuie sa consemneze si o fotocopie a catalogului.

« Este important a se citi bine tot contractul inainte de a fi semnat si in principal partea care
disciplineaza modalitatile si eventualele penalizari in cazul renuntarii la calatorie.



VIA

+ De altfel este oibligatoriu o asigurare in caz de daune fizice si materiale pe care calatorul
le poate avea in timpul vacantei. Acest lucru trebuie facut cu un de contract de asigurare,
de catre organizatorul de calatorie.

+ Daca in timpul calatoriei au loc probleme trebuie sa prezentati o reclamatie scrisa la repre-
zentantul local a organizatiei.

« Pastrati bonurile si chitantele de cheltuieli eventual sustinute.

+ In timp de 10 zile de la rentoarcere trebuie sa trimteti o recomandata cu semnatura de pri-
mire operatorului de calatorie pentru cererea de rambursare a documentelor.

14. Transporturile

Transportul aerian

Inainte de a cumpara un bilet de avion, cu ajutorul unei Agentii de calatorie sau de pe inter-
net, este bine sa confruntati ofertele diverselor companii aeriene, informandu-va bine asupra
serviciilor oferite in timpul zborului si privind taxele si —sau suprapreturile de platit.

In special pentru biletele ieftine trebuie data o mare atentie clauzelor “no refound*: adesea
astfel de bilete nu ofera posibilitatea de a schimba data sau sa obtineti rambursarea biletului
in cazul in care nu puteti sa mai plecati.

Overbooking
Avem de-a face cu overbooking (supraprenotare) cand compania aeriana vinde mai multe
bilete decat au locuri efective disponibile pe un determinant zbor.
Daca unui pasager ii este refuzata imbarcarea din motive din lipsa de locuri in avion, acesta
are dreptul sa aleaga intre:

* rambursarea pretului de bilet

* un zbor alternativ cand mai curand posibil

* un zbor alternativ pe o data avantajata clientului

« zbor intr-o clasa inferioara a celei originala cerut, cu rambursarea diferentei de pret.
In orice caz pasagerul are dreptul unei rambursari care variaza in functie de distanta zborului
(de la 150 € pentru zborurile interne pana la 600 € pentru calatoriile cele mai lungi). Are drep-
tul in plus la un telefon,telex sau fax gratuite catre locul de destinatie pentru a informa intar-
zierea, serviciile de masa in timpul asteptarii zborului alternativ si in plus, in cazul in care este
necesar sa se cazeze pe timpul noptii are dreptul la o adecvata sistemare la hotel .

Intarzierea plecarii sau anularea zborului

Daca intarzierea sau anularea au loc din cauza companiei aeriene, pasagerul are dreptul in
plus a unui telefon, telex sau fax, gratuite catre locul de destinatie, serviciilor de masa si siste-
marii in hotel.

Daca intarzierea este mai mare de 5 ore, pasagerul are dreptul la rambursarea biletului sau
a unui zbor gratuit pana la locul de plecare.

In cazul anularii zborului, pasagerul are dreptul la 0 rambursare ca si pentru overbooking doar
daca compania aeriana demonstreaza ca anularea s-a intamplat din circumstante exceptionale.
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Pasagerul, in plus, poate alege intre rambursarea pretului de bilet sau o calatorie la jumatate
de pret chiar si cu o alta companie aeriana.

Bagajul consemnat tarziu sau pierdut

Daca bagajul nu este consemnat la momentul ajungerii pasagerul trebuie imediat sa reclame
in formularele pentru acest lucru la ghiseele de bagaje de la aeroport. Apoi cat mai curand
posibil, trebuie sa trimita 0 recomandare cu semnatura de primire companiei pentru a cere
rambursarea daunelor.

In cazul de intarziere este bine sa pastrati bonurile si chitantele de cheltuieli sustinute pentru
achizitionarea de bunuri de prima necesitate (imbracaminte, etc.) pe care se pot cere rambur-
sarea de la compania aeriana.

In cazul pierderii, compania aeriana trebuie sa returneze pasagerului in functie de anumite cri-
terii si un maxim deja fixat de lege. Daca bagajul contine obiecte de o anumita valoare este
oportun sa se faca denuntul in momentul inregistrarii bagajului: va trebui sa se plateasca un
suprapret dar, in cazul pierderii, va fi rambursata intreaga valoare a bagajului chiar daca se
va depasi un anumit maxim.

Transport feroviar

Este bine de amintit de la inceput ca achizitionarea unui bilet feroviar in general nu da si drep-
tul de loc de asezat, diferit de cum se intampla in tranportul aerian.

Asa ca, daca vreti sa evitati riscul de a calatori in picioare trebuie sa cumparati si prenotarea
locului, platind un pret in plus.

Cea mai mare societate italiana de transport feroviar, Trenitalia, prevede rambursarea biletu-
lui sau eliberarea unui “ bonus” in cazul intarzierii. Tipul de rambursare si cea de” bonus” este
in functie de tipul de intarzieri si de tipul de bilet achizitionat.

In orice caz, trebuie contestat imediat intarzierea personalului la gara (biroul de reclamatii, la
ghiseul de bilete sau seful garii), care va trebui sa va consemneze formularele necesare pen-
tru a cere rambursarea.

15. Utilitatile casnice. Gaz

Incepand cu 2003 piata de gaz metan nu mai este un monopol si fiecare poate alege pe van-
zatorul preferat dintre cei care opereaza in zona sa.

Fiecare vanzator care contacteaza un client pentru propune un nou contract care trebuie
mereu:

* sa identifice, sa mentioneze societatea de vanzare pentru care lucreaza si sa ofere nume-
rele de telefon prin care aceasta poate fi contactata.

* sa-i ofere clientului informatii detaliate privind contractul propus (conditii contractuale nive-
lurile de calitate ale vanzatorului, modalitatile si perioada de incepere a oferirii serviciului,
durata valabilitatii ofertei etc.);

* mentionarea timpului necesar si eventualele costuri suportate pentru inceperea oferirii ser-
viciului;
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Daca clientul este contactat prin telefon vanzatorul trebuie sa mentioneze cum se pot pot
obtine informatii in forma scrisa.

Daca oferta este facuta in afara spatiilor comerciale sau la distanta cel in vanzatorul trebuie
sa informeze consumatorul de dreptul de reziliere prevazut de Codul de Consum.

Inainte de incheierea contractului sau oricum in timp de 10 zile de la incheiere (in cazul con-
tractelor la distanta) vanzatorul trebuie sa consemneze clientului fotocopia contractului in
forma scrisa, impreuna cu nota informativa. Nota informativa este un document care ilu-
streaza cu un limbaj simplu si clar obligatiile vanzatorului in formularea contractului mai sus
mentionat.

Clientul are dreptul la rezilierea contractului stipulat in afara spatiilor comerciale timp de 10
zile de la incheiere sau in cazul contractului la distanta in timp de 10 zile de cand s-a primit
contractul in forma scrisa.

Citirea contoarului

Cel in masura trebuie sa citeasca contoarul clientului cel putin o data pe an pentru clientii cu
consumuri pana la 500 mc pe an. Daca nu se reuseste efectuarea citirii, trebuie informat in
factura clientului cauzele care au impiedicat citirea.

Daca citirea obligatorie nu este efectuata chiar daca contoarul este accesibil, clientul are
dreptul unei indemnizatii in valoarede 25€ care se dubleaza pentru fiecare citire consecuti-
va neefectuata.

Cel in masura trebuie sa puna la dispozitia clientului 0 modalitate pentru efectuarea auto-
citirii.

In timp ce firma nu trebuie sa tina cont de citirile efectuate de ea insasi in scopul facturarii
(deci poate continua sa efectueze consumuri aproximative) este in schimb obligatoriu sa se
tina cont de autocitire. Pentru aceasta este foarte important comunicarea periodica a autoi-
tirii celui in masura in perioada indicata in factura: astfel cel intresat evita sa plateasca fac-
turile cu consumuri aproximative, mai mici decat consumul efectiv (cu riscul unui rest mare)
sau supraestimat (platind adica mai mult decat s-a consumat in mod efectiv).

Perioada de facturare

Pentru clientii cu un consum pana la 500 mc / an, factura trebuie citita cel putin o data la 4 luni
si clientul are dreptul la un rest cel putin o data pe an. Contractul poate prevedea facturari cu
frecventa diversa (in multe cazuri contractul prevede ca factura sa ajunga o data la 2 luni).

In cazul erorilor in factura, ramburarea are loc in timp de 60 zile din momentul in care clientul
a primit comunicarea recunoasterii erorii din partea celui in masura.

Platirea facturii

Factura trebuie platita pana la data scadentei indicata. Cel in masura trebuie sa puna la dispo-
zitie cel putin 0 modalitate gratiz de plata a facturii (adica fara costuri in plus).

Daca factura este platita cu intarziere, clientul trebuie sa plateasca costurile de penalizare egal
cu taxa oficiala indicata marita de 3,5 %. Daca insa clientul a platit in mod regulat in ultimi 2
ani, va plati doar interesele de ordin legal fara majorari, pentru primele 10 zile de intarziere.
In afara penalizarilor firma poate cere clietului si cheltuielile postale pentru trimiterea cererii.
Nu poate cere daune ulterioare.
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Daca clientul continua sa nu plateasca cel in masura trebuie sa-I anunte prin recomandata,
care mentioneaza:
+ termenul de plata
+ modalitatea de comunicare a platii efectuate
- zilele de la data de expirare si intreruperea furnizarii
« costul operatiilor de suspendare si reactivarea serviciului respectiv
+ Furnizarea nu poate fi suspendata cand:
1) Factura a fost platita dar nu a ajuns comunicarea la cel in masura din cauze neimputabile;
2) Clientul nu a fost anuntat prin recomandata mai sus mentionata;
3) Totalul de plata este inferior sau egal cu depozitul dat garantie;
4) In zilele de vineri, sambata si sarbatori;
5) Din cauze nementionate in contract;
6) In cazul unei lipse de inlocuirea contractului de vanzare.

In schimb cazurile in care cel in masura poate suspenda furnizarea fara nici un preaviz sunt:
a) cazul de furt de gaz;

b) pentru modificari sau ruperea de sigiliu ale contoarului;

c) pentru folosirea unor instalatii care nu sunt in conformitate cu contractul de vanzare.

Impartirea in rate

Daca totalul de plata al restului este in mod evident marit, clientul poate cere plata factu-
rii in rate.

Acordarea acestor rate este obligatorie daca soldul total este superior unei facturi duble.
Cererea trebuie facuta pana la data de expirare, astfel se pierde dreptul de a plati in rate.
Impartirea in rate nu poate fi ceruta pentru facturi mai mici de 50€.

Numarul ratelor trebuie sa fie cel putin egal cu numarul facturilor cu consum aproximativ pri-
mite de client de la ultimul rest si ori cum nu mai putin de doua. Trebuie facuta atentie la fap-
tul ca ratele acordate sunt in general lunare: asa ca, daca facturile ajung o data la doua luni,
fiecare factura urmatoare va fi de plata, in afara consumului normal, doua rate a facturii impar-
tite.Clientul trebuie sa plateasca interesele de ordin legal.

Reclamatii

Celiin masura trebuie sa consemneze clientului, in momentul incheierii contractului un formu-
lar in care sa indice modalitatea prin care sa pot propune eventualele reclamatii.

Clientul poate propune o reclamatie cu fiecare mijloc care permite cunoasterea datei primirii
(ex.recomandata, fax, telex).

16. Utilitatile private. Electricitatea

Citirerea contorului trebuie facuta cel putin o data pe an pentru clientii cu un consum de cel
putin 30 kw (utilitatile casnice).
Cel in masura trebuie sa puna la dispozitie clientului autocitirea altminteri trebuie sa garante-
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ze cel putin doua tentative de citire pe an. Aceasta obligatie nu se aplica daca cel in masura
aplica telecitirea, un sistem care permite citirea in timp real a consumurilor clientului .

Frecventa facturarii
Pentru clientii privati facturile trebuie sa fie emise cel putin o data la 2 luni, iar restul totul o
data pe an.

Plata facturii

Factura trebuie sa contina data emiterii si cea a expirarii: (nu inainte de 20 de zile de la data

emiterii) factura trebuie platita pana la data de expirare.

Se aplica aceleasi reguli prevazute la factura pentru gaz.

In ceeace priveste suspendarea furnizarii si pentru energia electrica necesitatea informarii

clientului neplatitor prin recomandata ca si pentru gaz.

Furnizarea nu poate fi suspendata cand:

1) Factura a fost platita dar nu a ajuns comunicarea la cel in masura din cauze neimputabile
clientului;

1) Clientul nu a fost anuntat prin recomandata mai sus mentionata;

2) Totalul de platit este inferior sau egal cu depozitul dat garantie;

3) In zilele de vineri,sambata si sarbatori;

4) Daca electricitatea alimenteaza aparatura de ingrijire sanitara (aspiratoare,etc.);

5) Din cauze nementionate in contract;

6) In prezenta unei reclamatii scrise privind nefunctionarea contorului;

7) In cazul unei lipse de inlocuirea contractului de vanzare;

Firma poate insa opri furnizarea fara preaviz in doua cazuri:
a) furt de energie electrica;
b) din cauze de pericol din punct de vedere obictiv.

Impartirea in rate

Firma trebuie sa acorde plata in rate cand factura din restul total de paseste 150 % media fac-
turilor precedente sau cand in urma unei defectiuni la contor, clientul trebuie sa plateasca pen-
tru consumurile necalculate in precedenta.

Nu sunt platite in rate facturile cu o valoare egala sau inferioara de 25,82€.

Clientul are dreptul sa fie informat in factura de posibilitatea cererii rezilierii.

Plata in rate este ceruta pana la data de expirare a facturii.

Numarul de rate trebuie sa fie egal cu numarul de facturi primite in precedenta inainte de
restul total, si oricum nu mai putin de doua.

Diferit de ceeace se intampla in sectorul de gaz ratele nu sunt cumulabile, si au o perioada
egala cu cea a facturarii: deci, daca o factura va ajunge acasa o data la 2 luni, ratele nu pot
fi lunare ele trebuind sa fie bilunare.

Reclamatii
Se aplica regulile mentionate pentru furnizarea de gaz.
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17. Serviciile de uz casnic. Apa

Serviciile sunt de proprietate publica locala. In cea mai mare parte dintre cazuri primariile
insarcineaza societatile externe pentru gestionarea conductelor, incasarea facturilor, repara-
tia defectiunilor etc.

In ceace priveste furnizarea apei este important de amintit ca responsabilitatea intretinerii
tuburilor si instalatiilor si a contoarelor (adica ceea ce este cuprins intre contator si robinet)
este al clientului: in cazul ruperii reparatiile sunt efectuate pe spesele clientului. In plus daca
ruperea este ascunsa (nu este vizibila in partea exterioara) exista riscul de a plati apa care
iese prin fisura.

Din acest motiv, este important a se controla des contatorul pentru verificare in privirea pier-
derilor.

Este important si comunicarea deasa a autocitirii celui in masura, pentru ca consumurile pla-
tite sa corespunda cu cele masurate in mod efectiv chiar si cutia contorului este pe cheltuia-
la clientului. Din acest motiv daca contorul este pozitionat la exterior este bine sa-I protejati de
frig imbracandu-| intr-o blana de sticla sau alte materiale izolante.

In cazul ruperii contorului din cauza frigului sau datorita cutiei facuta din partea clientului chel-
tuielile trebuiesc facute de acesta, ca si un eventual consum anormal de apa datorat ruperii.

18. Serviciile de uz caznic. Telefonul

Serviciile de telefonie fixa sunt acelea de telefonare pe plan local, national, international si
catre retele mobile, fax si conexiuni la interet (“serviciul universal’) .

Legea impune exmonopolului, Telecom ltalia S.p.A., sa furnizeze aceste servicii pe tot terito-
riul national; chiar si asa, multumita liberalizarii sectorului care a avut loc in ultimii ani, consu-
matorul poate alege intre operatori diversi, si sa treaca de la o gestiune telefonica la alta men-
tinand aceleasi instalatii si acelasi numar de telefon.

Operatori de acces indirect
Este posibil sa se foloseasca unul sau mai multi operatori telefonici in plus de Telecom ltalia.
Compunind un prefix inainte de fiecare chemare se foloseste operatorul a cui corespunde pre-
fixul. Alternativ se poate alege preselectionarea automatica pentru un anumit gestor de tele-
fonie. In acest caz, chemarea va fi indreptata catre operatorul ales de fiecare data cind se ridi-
ca receptorul pentru a forma numarul. Pentru a folosi un alt operator trebuie sa se formeze
din nou prefixul specific.
Daca se folosesc mai multi gestori pentru acelasi numar de telefon se vor primi atitea facture
cati operatori sau folosit.

Operatori de acces direct
In zonale din teritoriul italian acoperite de acest serviciu, se poate inlocui Telecom Italia cu un
alt gestor. In acest fel contractul cu Telecom Italia se anuleaza si operatorul ales va fi singu-
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rul fornitor al serviciului. Este garantita posibilitatea de a mentine acelasi numar de telefon. In
multe zone este posibil sa se foloseasca si alte tipuri de linii telefonice deosebite de cele tra-
dizionale, cum ar fi liniile in fibra optica si ADSL, care permit folosirea in acelasi timp de dife-
rite servicii, ca de exemplu telefonul, Internet si televiziunea.

Tarifuri

Operatori telefonici pot sa foloseasca un sistem de preturi proportional cu durata conversatiei
sau accesului in Internet (care se mai numesc si tarifuri de consum), sau un pret fix (tarif “flat’)
in care clientul plateste o suma fixa stabilita prin contract independent de durata conversatii-
lor sau conectarilor in Internet.

Alegerea gestorului

Inainte de a hotari care operator telefonic vreti sa folositi, dintre cei pe care ii aveti la dispozi-
tie, este bine sa confruntati diferite posibilitati si sa alegeti pe cel care este mai aproape de
dorintele dumneavoastra.

Inainte de a semna contractul este bine sa-l cititi, si mai ales partea care se numeste ‘Conditii
generale’. Este vorba destre conditile pe care operatorul telefonic le-a stabilit si care, o data
cu semnatura, sant acceptate. In aceasta parte a contractului este descris amanuntit servi-
ciul fornit si drepturile si obligatiile celor doua parti.

0 atentie particulara trebuie acordata acestor aspecte:

+ Daca pe foaia care trebuie sa 0 semnati este scris ‘propunere de contract’, inseamna ca
nu semnati un contract adevarat , dar numai o propunere, care pentru consumator este ire-
vocabila, in timp ce gestorul poate sa hotarasca daca sa accepte sau nu. Concluderea
contractului are loc cind gestorul accepta, dar nu neaparate in scris, fiind necesra numai
activarea serviciului.

« Pe baza recentelor modificari de lege, gestorul nu poate sa impuna o durata minima a con-
tractului (normal era de 12 sau 18 luni) si trebuie sa permita intreruperea contractului in ori
ce moment cu un preaviz nu mai mare de 30 de zile.

« Este necesar sa se controleze bine daca in contract este indicat tariful ales.

Contractul trebuie sa contina prin lege cel putin urmatoarele elemente:

. denumirea si adresa fornitorului de serviciu;

. serviciile fornite, calitatea serviciului oferit si timpul de colegare iniziala;

. serviciile de control oferite;

. detaliul preturilor si tarifurilor;

. modul in cui se poate informa care sint modificarile de preturi si costul controalelor;

. conditile pentru reinoirea si intreruperea contractului;

. care sint sumele pe care gestorul trebuie sa le plateasca clientului in cazul in care nu
respecta standardul de calitate al serviciilor oferite;

8. modul in care se pot rezolva neintelegerile intre operator si client;

NOoO OB =

Daca sint efectuate modificari ale conditiilor contractuale dupa incheierea acestuia, clientul
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are dreptul sa fie informat cu un preaviz nu mai mare de 30 de zile si poate sa intrerupa con-
tractul fara cheltuieli.

Oricine incheie un contract cu un operator telefonic, are dreptul de a fi inscris in cartea de tele-
fon si poate sa allaga daca sa fie publicate si alte informatii personale (adresa, e-mail, fax), si
daca este de acord cu trimiterea ofertelor publicitare prin posta sau prin telefon.

Contracte la distanta

Foarte des operatori telefonici contacteaza consumatori prin telefon pentru a propune oferte
comerciale.

Este obligatoriu ca operatorul sa avertizeze de la inceput consumatorul care este scopul
comercial al chemari si denumirea exacta a firmei care telefoneaza. De asemenea, este obli-
gatoriu informare consumatorul de faptul ca poate sa intrerupa contractul in maxim 10 zile,
conform regulilor pentru contractele la distanta.

In ori ce caz, daca se accepta o propunere telefonica, trebuie tinut minte ca gestorul poate sa
activeze imediat serviciul, chiar daca nu se semneaza nici o hirtie, dar sa dat numai o apro-
bare orala.

Servicii ne autorizate

Daca un gestor activeaza pe linea telefonica a unui consumator servicii pe care acesta nu le-a
cerut, trebuie semnalat abuzul la Politia Postala si la Autoritatea pentru Garantia Comunicatiilor,
de oarece aceasta comportare este pasibila de sanctiuni administrative si penale. In mod clar nu
trebuie sa se plateasca nimic pentru serviciile prezente in factura dar care nu au fost cerute.

Factura

Clientul are dreptul sa ceara, fara sa plateasca nimic in plus, factura cu toate chemarile deta-
liate (data, ora initiala, durata, costuri, tipul chemari, pretul aplicat si numarul chemat, exclu-
zind ultimele 3 cifre).

Blocajul chemarilor

Operatorul de acces direct este obligat, daca se cere, sa blocheze anumite chemari pentru
numere care au un anumit prefix. Trebuie sa va informati bine despre modurile de blocaj,
deoarece pentru anumite numere trebuie platita 0 suma lunar. Serviciul de blocaj poate sa fie
permanent sau cu un ‘cod numeric’ (PIN); in acest caz se pot face chemari la numerele blo-
cate digitind codul PIN.

Inlesniri

Gestorul serviciului universal (Telecom ltalia) este obligat sa aplice, la cerere, o reducere de

50% din abonamentul lunar daca esista una din urmatoarele situatii:

1. in familie esista o0 persoana cu pensie de invalid civil sau cu pensie sociala, sau o persoa-
na care are mai mult de 75 de ani, sau capul familiei este somer;

2. ISEE (Indicatorul de Situatie Economica Echivalenta) este egal sau mai mic de 6.713,93
Euro pe an.
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Pentru a cere o astfel de reducere este necesar sa se foloseasca formularele puse la dispo-
zitie de Telecom si care se pot gasi pe site-ul Telecom, la centrele ‘Punto 187, la CAF
(Centrale de Asistenta Fiscala), La Asociatiile de Consumatori, la sedile INPS si Asociatia
Nationala Mutilati si Invalizi Civili.

Cererea trebuie sa fie reinoita in fiecare an.

Este prevazuta si o reducere totala de plata a abonamentului lunar daca in famiglie esista un
surdomut care foloseste un dispozitiv telefonic special pentru sordomuti.

Formularul este disponibil pe site-ul Internet de la Telecom, la centralele ‘Punto 187’, la
Asociatiile de Consumatori, la sediile ‘Ente Nazionale Sordomuti’ si pe site-ul www.ens.it.

Concilierea

Incercarea de a concilia este un mod de a rezolva neintelegerile intre consumatori si gestori
telefonici. Nu este o judecata in care se stabileste cine are dreptate si cine nu, dar este vorba
de o intilnire in care se incearca sa se ajunga la o intelegere. Este obligatoriu se se incerce
concilierea inainte de a se adresa judecatorului.

Din momentul in care se face cererea de conciliere, facturile sint suspendate si gestorul nu
poate sa intrerupa linea telefonica decit in cazuri grave (de ex. incercarea de frauda).
Concilierea este gratuita si se poate face in sediile Co.Re.Com. (Comitati Regionali per le
Comunicazioni) care se gasesc in fiecare Regiune, folosind formularul care se gaseste chiar
in aceste sedii (Co.RE.Com.), pe site-ul www.agcom.it si la Asociatiile de Consumatori.

Se poate cere asistenta la o Asociatie de Consumatori pentru a compila formularul si pentru
a fi reprezentati la conciliere.

Daca in urma concilieri nu se ajunge la o intelegere, se poate adresa la un judecator.
Concilierea se poate cere si in caz de contestari referite la telefonia mobila (cellulari).

19. Asigurarile

Contractul de asigurare este contrctul in care ‘asiguratul’ plateste 0 suma de bani, chemata
‘premiu’, si ‘asiguratorul’ isi ia obligatia de a rambursa ‘asiguratul’ in caz de dauna, sau de a
plati un capital sau o renta cind se intimpla un eveniment in viata umana (accidet, moarte), in
limitele stabilite prin contract.
Contractele de asigurari pentru daune si de asigurare pentru viata pot sa fie incheiate numai
de firme de asigurari care satisfac anumite reguli stabilite prin lege si care sint autorizzate de
ISVAP (Istituto per la Vigilanza sulle Assicurazioni Private e di interesse collettivo,
www.isvap.it).
ISVAP supravegheaza comportarea companiilor de asigurari si continutul contractelor.
Fiecare companie de asigurari trebuie sa publice si sa puna la dispozitia publicului o ‘nota
informativa’ pentru fiecare produs oferit.
Nota informativa trebuie sa contina toate informatiile necesare pentru consumator pentru a
putea evalua continutul contractelor si patrimoniul societati de asigurari.
In particular nota informativa trebuie sa contina informatii cu privire la:

+ garantiile si obligatiile asumate de societatea de asigurari;
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+ anulamentul, limitarea si decaderea garantiilor;

+ despagubirile asiguratului;

* drepturile si obligatiile pe durata contractului si in caz de sinistru;
* legea care se poate aplica;

+ termenele de prescriere a drepturilor;

« procedurile care trebuiesc urmarite in caz de reclamatie.

Cotractul de asigurare trebuie sa fie redactat in scris. Asiguratorul este obligat sa consemne-
ze asiguratului o copie a contractului (polizza di assicurazione).

Asigurarea ‘R.C. Auto’

Asigurarea R.C. Auto (Responsabilitatea Civila Auto) este obligatorie pentru toate vehicolele
si barcile cu motor. Proprieterul unui automobil nu poate sa-l foloseasca daca nu are asigura-
rea, in caz contrar, risca plata din buzunar a daunelor in caz de accident, in afara faptului ca
vehicolul ii va fi sechestrat si va trebui sa plateasca o amenda mare.

Companiile de asigurari sint obligate sa asigure pe oricine face cerere, aplicind conditiile sta-
bilite.

Cu ‘polizza R.C. Auto’, in caz de accident, este asiguratorul care plateste daunele provocate
la alti din cauza conducatorului.

Asiguratorul este obligat sa plateasca in limita maximalului, adica cifra maxima indicata pe
contract. Daca daunele depasesc maximalul, este conducatorul vehicolului care trebuie sa
despagubeasca diferenta. In general asigurarea nu acopera daunele conducatorului vinovat
si a vehicolului sau, dar in ceea ce priveste membri familiari care convietuiesc cu conducato-
rul, sit despagubiti numai pentru daunele fizice, nu si cele patrimoniale.

Asigurarea R.C. Auto dureaza un an, incepind de la orele 24,00 din ziua in care a fost platit
‘premiul’. Premiul poate fi platit in doua rate semestrale. Unele companii ofera posibilitatea de
a plati si in trei rate cu un suprapret.

Multe companii de asigurari introduc in contract clausa de reinoire tacita; la data de scadere,
contractul va fi reinoit automat pentru un alt an.

Pentru a renunta la un contract cu reinoirea tacita, trebuie sa trimiteti o scrisoare de retracta-
re (anulare) recomandata (sau un fax) cu cel putin 15 zile inainte de scadere.

In cazul in care compania de asigurari a marit premiul mai mult decit inflatia, nu este necesar
sa se respecte preavizul de 15 zile, dar se poate retracta chiar si cu o zi inaite de scadere.
Daca la scaderea unui contract cu reinoire tacita nu a fost platit premiul pentru anul urmator,
acoperirea asigurari este valabila pentru urmatoarele 15 zile de la data scaderi. Dupa ce au
trecut si aceste 15 zile, vehicolul nu mai este asigurat. In cazul contractelor fara clauza de rei-
noire tacita, garantia asigurari inceteaza chiar in ziua scaderi contractului; nu exista nici o
perioada de toleranta, in afara faptului daca a fost prevazut in mod explicit in contract.

Comportarea in caz de accident si lichidarea daunelor
In caz de accident, proprieteri automobilelor implicate sint obligati sa informeze in scris pro-
pria companie de asigurari in maxim 3 zile prin intermediul formularului albastru, pus la dispo-
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zitie chiar de compania de asigurari (modulo blu di Constatazione Amichevole dei Danni).
Daca nu se dispune de formularul albastru trebuie inregistrate urmatoarele date:

+ Locul, data si ora accidentului;

« Tipul si numarul celuilalt vehicol;

* Prenume, nume, adresa si numarul de telefon al celuilalt conducator;

+ Compania de asigurari a celuilalt vehicol (rezultanta de la semnul expus pe parbriz);

* Datele generale ale proprietarului celuilalt vehicol, daca este o alta persoana nu conduca-

torul);

« Descrierea accidentului si a daunelor vizibile (daca este posibil sa se faca fotografii);

+ Datele generale ale eventualilor raniti sau martori;

« Autoritatile care eventual au intervenit (politia, agenti stradali, etc.).
Este, in ori ce caz, necesar sa se transcrie, dupa aceea, aceste date pe formularul albastru
inainte de a fi consemnat asiguratorului.
Daca nu exista o intelegere intre conducatori in ceea ce priveste desfasurarea accidentului, este
bine sa fie chiemate autoritatile (Politia Stradala sau Agenti Stradali) care vor intocmi un verbal.

Pentru a obtine compensarea daunelor se pot folosi doua cai:

1. Indemnizatie (despagubire) directa (Indennizzo diretto). Daca no sint contestari in ceea ce
priveste desfasurarea accidentului, si vehicolele implicate sint inmatriculate in ltalia si nu
sint motorete sau motociclete sau masini agricole, se poate folosi procedura CID
(Convenzione di Indennizzo Diretto), un mod simplu si rapid pentru a obtine despagubirea
daunelor direct de la propriul asigurator in loc de asiguratorul celuilalt vehicol.
Indemnitatea directa se refera la daunele vehicolului (fara limitari de valoare) si la daunele
persoanelor si lucrurilor conducatorului si ale pasagerilor, daca valoarea lor nu depaseste
15.000 de euro pentru fiecare pagubit.

Pentru a obtine indemnitatea directa trebuie sa se consemneze la propria companie de asi-
gurari formularul albastru, compilat si semnat de amindoi conducatori. Trebuie, deaseme-
nea, sa se puna la dispozitia asiguratorului vehicolul pentru verificarea daunelor.

In maxim 30 de zile (45 daca sint leziuni ale personelor) asiguratorul trebuie sa ofere lichi-
darea daunelor, sau sa comunice motivul pentru care nu face nici o oferta.

2. Procedura ordinara (Procedura ordinaria). Daca nu sint conditiile pentru a cere indemniza-
tia directa, sau pagubitul nu vrea sa o foloseasca, se poate cere compensarea daunelor la
asiguratorul celuilalt vehicol. Trebuie expediat recomandat o copie a formularului albastru
indicind unde si cind vehicolul este pus la dispozitie pentru expertiza. Compania de asigu-
rari trebuie sa raspunda in maxim 60 de zile (90 in caz de daune ale persoanelor).

Concilierea R.C. Auto

Concilierea este un procedeu pus la punct de ANIA (Associazione Nazionale fra le Imprese
Assicuratrici) si de unele Asociatii de Consumatori, printre care si Federconsumatori, pentru
administrarea sinistrelor cu daune pina la 15.000 de euro.

Polite cumparate prin telefon sau pe Internet (Le polizze acquistate telefonicamente o su
Internet)

Daca o companie este autorizata, pe site-ul internet trebuie sa contina urmatoarele informatii:
a) Denumirea, adresa sediului companiei (cu numarul de telefon di de fax);
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b) Data documentului care autorizeaza activitatea asigurativa;

¢) Data si numarul Buletinului Oficial in care a fost publicata autorizatia;

d) Indicarea faptului ca exista un control al companiei din patea ISVAP-ului.

In nota informativa si in conditiile politei trebuie sa fie ilustrat modul de incheiere a contractu-
lui si momentul exact in care se considera incheiat ca si momentul precis in care intra in vigoa-
re asigurarea daca nu este acelasi cu incheierea contractului.

In particular, este bine sa controlati in nota infornativa care este legea care se aplica contrac-
tului, adica legea pe care o va aplica judecatorul in caz de neintelegere.

20. Bancile si companiile financiare

Activitatile pentru depozitarea economiilor si efectuarea imprumuturilor sint rezervate, prin
lege, in mod exclusiv bancilor, Societatilor pe Actiuni (S.p.a.) sau Societati Cooperative cu
raspundere limitata (S.C. a r.l.) care trebuie sa fie autorizate de Banca Italiana. In schimb,
societatile financiare (sau intermediari financiari) nu efectueaza depozitarea economiilor dar
furnizeaza numai imprumuturi. Si acestea trerbuie sa indeplineasca anumite conditii pentru a
fi autorizate.
Contractele sint valabile numai daca sint incheiate in scris.O copie este mereu consemnata
clientului. Contractele trebuie sa contina si procentajul de dobinzi si ori ce alt pret sau condi-
tie aplicata, inclusiv dobinzile de penalizari. In cazul in care nu sint indicate elementele de mai
sus, se aplica urmatoarele criterii:
+ Se aplica procentul de dobinda minim si maxim anual ‘dei buoni ordinari del tesoro’ emise
in ultimele 12 luni, respectiv pentru operatiile active si pasive;
+ Pentru alte conditii si preturi, se aplica cele publicate mai inainte, iar in lipsa acestora, nu
se datoreaza nimic.

In contract trebuie de asemenea scris in mod explicit daca societatea isi rezerva posibilitatea
de a schimba conditile contractuale in defavoarea clientului. Aceasta clauza trebuie sa fie
acceptata in mod expres de client (semnata).

Creditul pentru consum

Este creditul acordat consumatorului de banci, societati financiare sau magazine in acord cu
acestea, pentru cumpararea bunurilor si a serviciilor. Cind consumatorul, pentru a cumpara un
produs sau un serviciu nu plateste in numerar dar ‘in rate’, foloseste un imprumut, care este
creditul pentru consum.

In mod particular, contractul trebuie sa aiba o forma scrisa, altfel nu este valabil, si 0 copie a
contractului trebuie sa fie consemnata consumatorului. Contractul trebuie sa contina urmatoa-
rele elemente:

1. numele banci sau al societati finaciare si numele consumatorului;

2. suma imprumutului;

3. data de scadere a imprumutului;

4. felul in care va fi distribuita suma imprumutata;
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5. numarul ratelor, suma si data de scadere;

6. TAEG adica ‘Tasso Annuo Effettivo Globale’. Este costul comlexiv al imprumutului, care va
fi platit de consumator, si care este indicat printr-un procent anual din imprumutul acordat.

7. alte datorii si eventual asigurari care nu au fost cuprinse in calculul TAEG-ului;

8. eventuale garantii cerute;

9. conditiile in care TAEG poate sa fie schimbat;

Daca contractul de credit pentru consum are ca obiect cumpararea unor anumite bunuri sau

servicii, trebuie sa contina in plus urmatoarele elemente:

1. descrierea analitica a bunurilor sau a serviciilor;

2. pretul de cumparare in numerar, pretul stabilit prin contract si marimea unui eventual avans;

3. conditiile pentru transferul proprietati bunului, daca nu este o consecinta imediata a con-
tractului.

Nici 0 suma de bani nu poate sa fie ceruta consumatorului daca nu a fost scrisa in mod expres
in contract. Daca lipsesc unele clauze obligatorii, ele sint inlocuite de urmatoarele dispozitii
ale legi:
+ TAEG este taxa nominala minima ‘dei buoni ordinari del tesoro annuali’ emise in ultime-
le 12 luni;
+ Durata contractului este 30 de luni si nu exista nici o0 garantie sau asigurare in favoarea
finantiatorului.

21. Privacy

Este dreptul de a hotari cu privire la difuzarea si tratarea informatiilor din viata privata.
Conform Codului de Privacy, sint date personale, de exemplu, numele si prenumele persoa-
nei, numele firmei, adresa si numerele de telefon sau de mobil, e-mail-ul, codul fiscal sau
codul IVA.

Datele personale care sint tratate nerespectind aceasta disciplina nu pot sa fie folosite. Oricine
cauzeaza daune la alti din cauza folosiri datelor personale este obligat la despagubiri.
Tratarea datelor personale din partea privatilor sau a institutiilor publice este admisa numai cu
aprobarea persoanei interesate.

Difuzarea datelor personale se poate face daca sint cerute de organele de Polizie, autoritati
judiciare, sau alte institutii publice, numai pentru scopuri de aparare, securitatea de stat, pre-
venirea, verificarea si reprimarea infractiunilor.

Datele sensibile

Sint considerate date sensibile datele personale care pot releva informatii delicate, ca de
exemplu originea rasiala si etnica, convigerile religioase sau filozofice, opinii politice, inscrie-
rea in partide, sidicaturi, asociatii si organizatii cu caracter religios, filozofic, politic sau sindi-
cal, sanatatea si viata sexuala.

Tratarea datelor sensibile din partea institutiilor publice este permisa numai daca este preva-
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zut prin lege, in care sint specificate tipurile de date care pot fi tratate, operatiile care se pot
efectua si care este scopul de relevant interes public urmarit.

Tratamentul datelor personale de catre privati poate sa fie executat numai cu aprobarea inte-
resatului si cu autorizarea Garantului (in afara cazurilor prevazute in Codul de Privacy). In ori
ce caz, datele care pot sa sdezvaluie starea sanatatii nu pot sa fie difuzate.

Consensul pentru tratarea datelor sensibile trebuie sa fie declarat in scris.

Garantul de Privacy

Garantul este Autoritatea publica insarcinata cu verificarea respectari legi care se ocupa de Privacy.
Printre indatoririle sale, este si aceea de a stringe semnalarile cetatenilor referite la nerespec-
tarea normelor, si de a interveni acolo unde se manifesta o comportare ilegala.

Pentru eventuale denunturi este consiliat sa se foloseasca formularul care se gaseste pe site-
ul Garatului (www.garanteprivacy.it).

22.Publicitate iselatoare

Mesaijul publicitar, prin natura sa, are ca scop sa devieze consumatorul indemnindul sa cum-
pere produsul sau serviciul propus, si ca atare este evident ca publicitatea, indiferent de mijlo-
cul de comunicare folosit, are tendinta de a fi sugestiva nu de a da informatii, mai mult fasci-
nanta decit precisa.

Publicitatea trebuie sa fie transparenta, adica sa fie recunoscuta imediat ca atare.Trebuie din
acest motiv sa sa se distinga de celelalte forme de comunicare si sa nu fie introdusa, de exe-
plu, in programe sau rubrici de informatii. Este interzis in mod expres ori ce forma de publici-
tate ‘subliminala’, adica exprimata cu sunete, scrisuri sau imagini ascunse pe care mintea
umana le percepe in mod inconstient.

In plus publicitatea trebuie sa fie adevarata si corecta, adica sa nu trnsmita informatii false; in
acest sens, este foarte importanta dispozitia care se refera la publicitatea de produse pericu-
loase pentru sanatatea si siguranta consumatorilor: daca un produs poate sa fie periculos,
publicitatea trebuie sa informeze despre acest aspect si sa nu induca consumatori a neglija
prudentele normale.

Garantul

Cotrolul publicitatilor inselatoare este incredintat ‘all’Autorita Garante della Concorrenza e del
Mercato’ (Antitrast). Garantul, pe baza semnalarilor Asociatiilor de Cosumatori, dar chir si de
la cetateni privati, are puterea sa interzica difuzarea in public a unei publicitati inselatoare si
de a condamna firma care a difuzat mesajul, la plata unei amenzi pina la 100.000 de euro.
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1. NPEAMCNOBME

Bbl He U3 3aMKa, Bbl HE U3 J6PEBHM, Bbl HUKTO. TeM He MEHEee Bbl TOMEe HOe-KTO, K
Hec4acTblo, NOCTOPOHHMI, OAMH M3 TeX KTO BCerga JIMLLHMI 1 MeLLaeTcs o4 Horamw,
OfAMH M3 TeX KTO AOCTaB/AAET MHOMECTBO HecCYacTuM, KTO MpUHyHAaeT BbIMOraTb
C/Y}HAHOK, OAMH M3 TEX, KTO HEM3BECTHO KaKMe HaMepeHWs UMEET.

®. Kadkra «3amox»

MHbopmMupoBaTh rpamaH 0 LEeUCTBYIOWMX 3aKOHOB M NOATOTOBUTL MX K 3alumTe oT
MOLLEHHUYECTBA, JIIKUBOI peKrJiaMbl, HEKOPPEKTHOIrO NMOBEAEHUA CAYHALLUX U.T. .,
COCTaB/IAET BaXKHYH0 YaCTb Hallen AesTeIbHOCTH, HO 3Ta 6poLutopa, nepeBeaéHHas
Ha BOCbMU fi3blKax U nagaHHan B 100 TbiC. 3K3eMMASPOB OCBALLAET NOCNefH1e
3aKOHOAATe IbHbIe aKTbl M OTPEAAKTUPOBaHHAS HALLUMMKW agBOKaTaMu1, UMeeT 0co6oe
NOJIMTUYECKOE U Ky/ITYPHOE 3HaYeHue.

Mmmurpaumsa aBnseTcA CTPYKTYpHbIM dakTopom B EBpone v B Mtanuu. UMMurpaHThbl
HacuuTbiBatoT 40 MaH. B EBpone n 6onee 3,5 MaH. B Utanum (B 1990r. — 500 TbIC.).

Ha HeKoTOpbIX TEPPUTOPUAX LEHTPAJILHOIO CeBepa KOMYECTBO MHOCTPAHHbIX
rpaxgaH npesbiwaeT 10 % HaceneHus. B aTom cnyyae, npobiema ye He B
BHEAPEHUN KBANTUDULMPOBAHHBIX CYHO Nprema, a Kak NoMOo4Yb UMMUIPaHTY CTaTb
paBHOMNPaBHbIM rpaMaaHUHOM.

MoCKONbKY BCE AO/IHHbI UMETb PaBHblE BO3MOXHOCTHM BCTYMJIEHWA B COLMAIbHBIN
cTaryc, CUCTeMy 06C/yHMBAHWUA, 3HAHUS M 3alLMTbl COBCTBEHHbIX Npas,
cNepoBaresibHO, HEO6X0AMMO HavaTb C TPYAHOCTEN HU3HU UIMMUIPaAHTOB U MPU3HATb,
YTO OHM ABNAITCA CoLMabHbIM CloeM 6o/1ee NOoABEPHEHHBIM SKCT/yaTaLlmm 1
LAVCHKPUMUHALMN.

B UTtanun, nocnepHee Bpems, coumabHble, IMYHbIE U KONIEKTUBHbIE NPOGaeMbI
MMMUIPaHTOB, PACCMaTpUBAIOT C STHUYECKOM, PESIUTMO3HON N HALMOHAIbHOM
TOYKM 3peHus. MHCTpyMeHTbI MHdOopMaLMK U NONYINCTCKaA Aemarormsa 4acTto
NpeAcTaBAAlT MMMUIPaHTa KaK OMacHOCTb A5 HaLlero o6LiecTBa.

Coto3 MoTpeburTeneit BHOCUT CBOM BKAAA, A/1A TOrO, YTOBbI USMEHWUTL 3TOT
B3I/, NOALEPHMBAIOLLMI U NUTAIOLMIA KONNEKTUBHbIN CTpax, KOTOPbIi, B UTOTe,
yBe/IMYNBaET BPaMmAebHOCTb K MHOCTPaHHAaM rpaxmgaHam.

[nsa Toro, YTOObI 3aWnTUTb MMMUIPAHTOB OT 3KCMNyaTaunu, HeO6XOpMMO NPUHUMATb
Mepbl N0 3alluTe 3aKoHOAAaTe/IbHbIX NpaB U 6€e30nacHOCTH.

B 6onee 800 6topo «Cotoza MNoTpebutenei» Halwm agBoKaTbl 03HAKOMAT Bac C
npaeamu 1 0 MOMOTYT B 3aluTe Npas.

Temy Hallero nyTeBoAMTENA BbIGpain Ha OCHOBE NPO6/ieM, KOTOPbIMU BCTPEYaEeTCsA U
peluaeT Halla accoumauma. Hageemcsi, 4to ata MHGOPMaLMA NOMOMKET 3BLUMTUTLCS
OT 06MaHa 1 MOLLEHHMYECTBa.

PacnpocpaHeHue 6poltop 6yaeT OCyLeCTB/IATLCH BO BpeMs NpoBeaeHUst
NyGINYHBIX MHULMATMB B ropogax ¢ Hanbosiee BbICOKMM YUCIOM MMMUIPaHTOB.

Sergio Veroli
Vice Presidente Federconsumatori
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2. TMOYTA

MouToBble yCAyrM NPeaoCTaBAsIOTCA Ha BCEW HAUMOHAIbHOM  TeppuUTOpvM
WUTanbsHckol MouToi, 14 ThicAY OTAENEHWI OGCNYHMBaOT BCE PErvoHbl U Bce
MYHULMMANUTETbl CTPaHbl. M3 MOYTOBBIX OTAENEHUI MOMHO OTMPaB/ATb NMCbMA U
NOCbIJIKM BO BCE PErvoHbl UTanunu a Takie U 1 B ipyrue CTpaHbl.

XapaKTepucTMKa OCHOBHbIX MOYTOBbIX Yycnyr HaxogautcA B “CARTA DELLA
QUALITA DElI PRODOTTI POSTALI”. 3TOoT HOOKYMEHT OTOGparKaeT OCHOBHbIE
NPUHLUMMNBLI PaboTbl MO OTHOLIEHWIO K K/AMEHTY, OMUCHIBAET KawAyl YCayry W
CTaHAAPTbl KavyecTBa WA Liesib JOCTaBKM.

B aTOM JOKYMeEHTe yKasaH NopsAoK nofayu anob U CPOKU, B TeYEHUE KOTOPbIX
UtanbsHcKasa [MoyTa 06sA3yeTcs OTBETUTbL. TaK e MpefycMOTPEHbl BO3MELLEHMSA,
Kacalowmecs yCayr, ONMCaHHbIX B 9TOM JOKYMEHTE, He TOJIbKO B C/y4yaax yTparsl
WU NOBPEKAEHUS, KaK 3TO NMPaKTUKYEeTCA BO MHOMMX E€BPOMENCKUX CTpaHax, HO U
B C/lyyasxX 3HauMTesbHbIX 3agepmeK. HakoHel, AOKYMEHT onucbiBaeT npoueaypy
NPUMUPEHUS, METOZ, BHECYAEBHOMO YPEryIMpoBaHMs CMOPHbIX BOMPOCOB NMpU y4acTum
Accoupaummn noTpeduTenen, Ans BCeX Hanob, Ha KOTOpble KOMMaHWA He CMOra AaTb
YAOBNETBOPUTE/IbHBIN OTBET.

He ponycKatoTcsi nepeBO3KM MOCHIIOK, B COAEPHAHWE KOTOPbIX BXOAAT MOTEHLMaIbHO
BpeAHble M oMacHble BeLecTBa, KOTopble NPOTUBOPEYaT CYLLECTBYOLLMM MOIOHEHUAM.

OTnpaBKa geHer, AparoLeHHOCTEN U LIeHHbIX ByMar B MMCbMe MOMET 6bITb caenaHa
TONBbKO 3aKa3HbIM MMCbMOM, HyXHO Hanepes yKasaTb ero CTOMMOCTb.

JeHbrn, aparoueHHOCTH, LeHHbIe ByMarn n oOpyHue MOXHO OTNpaBnTb U [OCbINKOM
O6GbIKHOBEHHOM 3acTpaxoBaHHOM (18 NpAMOM AocTaBku no Utanun) m LleHHoM
MocbinKon (aNs NpAMOM [OCTaBKW 3a pybex), yKasaB ee CTOMMOCTb. B cnydyae
MOCbIJIKW OPYHMSA, TONIBKO C pa3peLLeHNss MUHUCTEPCTBA BHYTPEHHUX AeN.

YTOGbI OnpesenuTb HaMbosiee NOAXOAALLMM BapUaHT OTNPAaBKU, MOMXKEM OMpPeAeUTb

ABa OCHOBHbIX Tpe6OBaHVIF|Z

e CKOpOCTb AOCTaBKM

e Hanuuve TakuMx ycnyr, Kak CepTUdMKauMs OTIPy3KM U DNEeKTPOHHOe
OTC/IEUBaHME.

[NA Kamaoro n3 HUx, a TaK e X KoMOMHaL MM, Bbl MOXETE BbiGpaTh CNoco6, KOTOPbIN
HauayyLwMm o6pas3om COOTBETCTBYET BaLLMM NOTPEGHOCTAM:

CKOpOCTb AOCTaBKM MpuopuTeTHas noyta
CepTuduKaTbl OTFPYy3KHM 3aKasHadA noyta
CTpaxoBaHue oTnpaBKu 3acTpaxoBaHHas noyTa
JocTtaBKa B 60/1bLLMX KOMYECTBaX MaccuBHas noyta

TaK e s LOCTaBKM NOCHIIOK, MOMEM ONPEAENUTL [iBa OCHOBHbIX TpeboBaHUA:
e /115 HauMoOHaNbHbIX OTNPAaBOK:

- CKopocCTb foCTaBKM

- OTcneurBaHue
e [1ns HTepHaLMoHa IbHbIX OTMPAaBOK:

- MoOKpbITUE (KONMYECTBO CTPaH, LOCTYMHbIX K yCayre)
OTcnexuBaHue

[na Kawpon ns HUX, a Tak e MX KOMOMHALMIM, MOXKeTe BblbpaTb NPOAYKT, KOTOPbIN
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HauNyyLLMM 06pa3oM COOTBETCTBYET BalMM TPeBoBaHWAM:
HauuoHanbHbie yenyru

HopmanbHasa ckopocTb [MocbinKa 06bIKHOBEHHAA HaLUMOHa IbHasA

CpepHsaa CKOPOCTb M OTC/IEHMBAHUE Mocbinka 6bicTpas 3/ MocbinKka 6bicTpas
MaKcu

BbiCOKaA CKOPOCTb M OTCEKMBaAHNE MNoyTa 6bicTpas 1 naoc/MNocbuika

6bicTpad 1 naoc

WHTepHaLMoHaNbHbIE NPOAYKTHI

BbicoKoe noKpbIThe Mocblika 06bIKHOBEHHAsA HaLMOHa IbHAsA

CpegHee MoKpbITUE U OTCNEHNBAHNE Express Mail Service / BbicTpas nocblika
no Eepone

BblCOKOE NOKPbITUE N OTCEKMBaHME NocblKa 6bicTpan MHTEPHaLMOHaNbHAA

CBAa3sb ¢ MtanbaHcKoM [o4ToM OCTyNHA No YeTblpeM 60bLIMM KaHanam:

TenedoH (KOHTaKT-LeHTp, Homep 803 160)

nucemo, agpecosaHHoe C.P. 160-00144 Roma

MHTEpPHET (BeG-canT www.poste.it B oTaene «KoHTaKTbl»)

No4yTOBOE OTAENIeHNE (3aNONHUTBL «KHWUIY anob», C yKasaHWeM KOHKPETHOM
npo6aembl)

C nomoubto “Bancoposta” MtanbsHcKkaa [Noyta npeanaraeT NOHbIN CNEKTP NPOAYK-
TOB W YCAYr MO YNpPaB/eHUIO eXefHEBHBIMU (PMHAHCOBLIMK MOTPEBHOCTAMM: OT BaH-
KOBCKOM pacyeTHOM KHWMKM [0 TEKYLUMX CHETOB, OT KapT npegonnarbl JO YCayr ne-
pesoja feHer.

HHu¥Ka npefocTaBnaeT BOSMOXKHOCTb XPaHeHWs coepereHnin 6e3 KOMUCCUOHHOMO
c6opa. 3aBECTU KHUKKY MOXHO B JI0OOM NOYTOBOM OTAE/IEHUM, NMPEAOCTABMB [AOKY-
MEHT, yA0CTOBEPAOLLMM JIMYHOCTb M HAIOrOBbIN KOA.

Cuyet “Bancoposta” no3BonfAeT ynpasniAaTe GMHAHCaAMW CHUMAaTb AEHLIM W NPOBOANUTL
onnarbl. OH NpeaocTaBAsAET NOJHbIM CNEKTP YCAyr: OT KapTbl "Postamat” no 4yekoBoM
KHUWIKKW, OT BHY TPEMOYTOBbIX ONepaLyii 40 HaLMOHa/IbHbIX M 3apy6eHKHbIX NepeBOAOB,

OT aKKpeaMTOBaHWsA 3apaboTHOM MaaTbl M MEHCMKW A0 OTNPaBKM HA AOM CHETOB, OT Kpe-
OWUTHBIX KapToyeK A0 GMHAHCMPOBaHUA, OT TPaAULMOHHBIX NMOYTOBLIX 06aMrauui Ao
CJIOMHbIX NPOAYKTOB MHBECTULMN.

[nA meHee CTPYKTYpUPOBaHHbIX PUHAHCOBbLIX TpeboBaHui npegnaraetca “PostePay”,
KapToyKa € BO3MOMXHOCTbIO NMOMOJIHEHUA CHETA, €€ MOXKHO WMCMOAb30BaTb BO BCEX pe-
rmoHax Utanuu n 3a pybemrom, B MHTEPHETE M BO BCEX MOYTOBbLIX OTAE/IEHMAX Yepes
cxembl “Postamat”, “Visa” n “Visa Electron”.

MtanbaHcKas Moyta B coTpygHuyectBe ¢ “MoneyGram” TaK e npegnaraet ycnyry
“Urgent money trasfer”, KoTopas No3BONAET OTNPABAATL U NOAYYaTb AEHLIU B PEHUME
peanbHOro BpemeHu npumepHo B 180 cTpaHax Mypa, He MMea 6aHKOBCKOMO MM MoYy-
TOBOIO cyerTa.

Hpowme Toro, ¢ nomowbto «Bropo-Apyr» (Sportello Amico), UtanbaHckana Moyta no-
MoraeT pacliMpuTb CETb Ananora Mexay rpaxgaHamv 1 npasuTensCTBOM, yrpoLyas
€¥eAHEBHbIV AOCTYN K yc/yram.

«Biopo-Apyr» ectb B 5740 NOYTOBbLIX OTAENEHUAX MO BCEW TEPPUTOPUM CTPaHbI U OHO
npefHasHaYyeHo MMEHHO ANA obneryeHUA OTHOLLUEHWN MEXAY rpamaaHaMun 1 npasu-
TeNbCTBOM: 06paTUBLLMCHL B «Biopo-Apyr», rpaxaaHe MOryT Nosiy4vTb Wav NPOAIUTb
CPOK AEeNCTBUA NacrnopToB, BUAbl HA HUTENbCTBO, ONIATUTb HaOMM, CAenaTb cTpa-
XOBaHWE OT HECYACTHbIX C/ly4aeB AoMa, BOCMOJIb30BaBLIMCh yeayramm INPS-KapThbl.
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3. HOHTPAKTbI

HoHTpaKT onpefeneH utanbsHCKMM [pampaaHcKMMm HoaoM KaK «cornacuve cpegu
ZBYX WK Gosiblue YacTel, YToBbl COCTOBAATL, PErYIMPOBaTb UM FacUTb CPEAU HUX
IOPUANYECKNE OTHOLLEHMA COBCTBEHOCTU.» Ham bl pas, YTO KOHTPaKT nojnucaH,
BblpaxaeTcs ero CO6CTBEHHOE Cornacue, YTobbl 3aKIYUTL OJ06PEHME.

B nocnepcTBum BCAKKIM, KTO NoanMCbiBaeT KOHTPAKT, cornaceH Cc ero cogepXu1mbim, 1

JONKeEH cobnoaatb BCE YTO B HEM HaxoauTcsA. M3 3a aTtoro Ka)KAbIl)'I KOHTPAaKT, Jaxe
cambli I'IpOCTOVI, [OOJTHEH OblTb BHUMATE/IbHO npovynTaH, nepen TeM Kak ero nognmcarb.

4. HOHTPAKTDI, 3AHRJIIO4EHHbIE 3A NPEAENIAMU
HOMEPYECHOWU OPTAHU3ALIUU

BbIBalOT KOHTPaKTbI, MOANUCaHHbIE 3a TepUTOpMEN hUPM (MpUMep: Ha yiuLe, AoMa,
Ha paboTe), npMemMneHbIn onaare 3a paboTy, yCayru.

Hop MNoTtpebneHua yctaHaB/IMBaET:

*  MoTpebuTenb MMeeT NpaBo OTCTYMUTL OT KOHTPaKTa B npegenax 10 gHen.

° OTCTYynaTb OT KOHTPaKTa, AOJIXHbl, NOCbI/1aTb 3aKa3HOe NUCbMO C
nogreepxageHmnem no noyre.

*  1OC/1Ie 0O3HAKOMJIEHWS, MOJTyYEeHHbI A0rOBOP AO/IHEH GbiTh BO3BPALLEH.

* B COOTBETCTBMM C NPOGIEMOM NPOKYPOP OCTABNAET Ha YCMOTPEHUE
noTtpeéuTens.

9. HOHTPAKTbI HA POCCTOAHWUHA

BbIBalOT KOHTPaKTbl 3aK/lY4EHHbIE GaarogopsA MOMOBUHE CBA3WM PACTOAHMA, Kak

TenesuieHve, TenedoH, dakc, pagmMo (Ha npumep TenewonuHr). Ana atoro Tuna

KOHTPaKTOB, 3aKOH MpeaycMaTpuBaeT:

* MOTPEOUTENb MOXKET OTCTYNaTh, 6€3 KaKOBOro A0.ra, B npegenax 10 paboumx AHEN,
KaK oXungaHue ans 3aKII0YEHNA KOHTPaKTOB, 38 KOMMEPYECKOW TePPUTOPUM.

*  3anpeLleHo CHabaTb ToBapamMu WM yCayrv oniartbl YTO NOTpebuTens He TpeboBan.

e B c/yyae npodecroHan cBA3bIBAETCA Yepes TeNedoH, yCTaHaB/IMBAET CBA3U Yepes
e-Mainna, daKca, JOoMHeH coboaaTe NpoduIaKTUYEeCKOe corlacke NoTpeduTens.
Hamabli KOHTaKT, KOTOPbIM MELLAET cornacue NnoTpebuTens, 03HavaeT HapyLLeH1e
ero KOHpUAEHLMaIbHOCTH.
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6. KYnUTb B KOMMEPYECKWX MECTAX

K 3aKynKam, npoaasLbl TOBApOB UM yCNyT, 006A3aHHbI BbINyCKaTb, K MOMEHTY ons1atbl
YEKM UK GUHAHCOBbLIE KBUTaHLUMM.

3aKnovatoTea, cpeay ApYrMM, ra3eTHble KMOCKU, KUHO, TeaTpbl, LMPKU, /151 KOTOPbIX
[OCTaTO4HO MPOCTOM BUNET.

Ecnm npogoBel, 0TKasbIBaeTCs BbiMyCKaTb Y€K, NOTPe6UTE b JOMKEH 06paLLaTbecs B
OTaene BHyTpeHHero 610aeTHOro NoCcTyrnaeHus.

7. NPOAAMA TOBAPOB NOTPEBJIEHUA, FAPAHTUA

ToBapbl NOTPEGIEHNA 3TO Te TOBaPbl, KOTOPbIX eLLie MOXHO 1 yraKoBaTb.

° rapaHTMA HOBbIX TOBAapOB WMEET CWy B TeyeHwe 2 JiIeT OT AaTtbl 3aKyrKu,
3ape|’eCTpMDOBaHOVI 4YeKOM WU KBUTAHLUWNN.

°  rapaHTUs MCMoJIb3yeMbiX TOBAPOB MOMET OblTb YMEHbLleHa MNpoAaBLOM, HO
OHaKO OHa [l0NIKHA CTOATL MO KparHen Mepe OAWH rog,.

*  noTpebuTenb AOMKEH COOBLWATL O HELOCTATKE NPoAaBLy B npeaenax 2 MecAues,
OT OB6HapyeHua 6paka nocbiiaa TenerpaMMmy Uan NUCbMO C NOATBEPHAEHUEM
no noyTe; HEeOoCTaTO4YHO OCBUAETENILCTBOBATL MO MPOTOKOAY UK MO
TenedoHy.

FapaHTUA Ucnonb3yeMbix aBToMo6unei

TaK KaK KacaeTcsi ApYyrMx MCnoJsib3yemblX TOBapoOB, rapaHTUsi UCMOb3YEeMbIX MaLlWH
paclumpsaeTca B TeYEHWE OQHOIO0 rofia oT AaThl 3aKynku. OgHaKo NoTpebuTenb JOMHKEH
HabnohaTb 3a TEXHUYECKYIO KapTy, KoTopas CHabXeHHa B MOMEHT NPOAAXM: 34eCb
OMNWCaHHbI rpajyC PacTOBMLUECTBO Pa3/IMYHbIX YacTeM M BO3MOMHbIE HEAOCTaTKM.
McKntoyarTcs NopoKKM, KOTOpble OblIW YiKe ONMCaHHbI B TEXHUYECKOW KapTbl. 10 aTomy
Mbl JO/IHKHbI BHUMATENIbHO YMTaTb KapTy W 3aCTaBWUTb BbiMyCKaTb KOMWI0. HUKoraa He
noanucbiBaeTe 6enyto KapTy.

8. APNbIKM HA NPOAYKTAX

ApnbIKW JONKHBI COAEPHaTb CeayvLyo MHGopMaLmio, Ha 06epTbiBaHUM UAKW Ha

MAIOCTPaTMBHOM BIAXEHWM PEKIAMHOMO IMCTHA.

1. HavMMeHOBaHWe NpoayKTa

2. HasBaHWe WU MapKa U IopUANYECKUIM LEHTP NPOU3BOAUTENS MW MMMNOPTMPOBA-
HUA

3. CTpaHa NpOUCXOXAEHUSA, ECIM NPUBE3EHO M3 EBpONMIACKOro cotsa.

4. BO3MOMHOE MPWUCYTCTBME MaTepuasa UM OnacHbIX BELLECTB AJ/15 YeN0oBEeKa, OK-
pyHatoLwen cpeabl UAn BELLEN.
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5. dopmManbHOCTb CJyHatolMX MaTepuanos, €C/IM 3aKNUUTENbHBI MO KayecTBy
npoayKTa.

6. MHCTPYKLMM U NPESOCTOPOKHOCTH UCMOIb30BaHWSA, EC/IN NONE3HbIN, K LLeNAM UC-
NoNb30BaHWA NPOAYKTA.

Ap/bIKM Ha NULLEBbIX NPOAYKTAX
UTaNbAHCKME 3aKOHbI OPraHM30BaHbI, TaK YTO APJIbIK, PeKlama NULLEBbIX MPOAYKTOB
He JO/TKHa /IraTb UM 06MaHbIBaTb NOTPEGUTENA O XapaKTepe NULLEBbIX MPOAYKTOB.

Cn1COK KOMMOHEHTOB HaxoanTcA B yMeHbLIJeHOVI JINHUK NO 3TOMY I'IepBin;i KOMMOHEHT,
HanMcaHbIn Ha APSbIKe NPUCYACTBYET B ©0/bLLIOM KOIMYECTBE.

34ech TaKe yKasaHbl BO3MOXHOCTH, YTO C/efbl aiepriuiyeckx KOMMNOHEHTOB ( Aua,
bPYKTbI C KOXYPOW M TaK Aanee), YTo He ABNAITCA CPeAu KOMMOHEHTOB MPOAYKTA,
OHW MOTYT GbITb 3aPAHKEHbI B TEHEHUE MPUrOTOBIEHUS.

Ecnv npuo6pen UCnopyeHHbI Uav NPOCPOYEHHbIN TOBap, U MOATBEPHKAAETCA YTO Ha-
NopTWA CBOE 340POBUE M3-3a 3TOro, HEOBXOAMMO UHGHOPMUPOBATL CPOYHO MOJMLMIO,
coobLuas, Korga v rae noKynas Takoro Buaa Toeapa, TUM NpoayKTa v napTus.

ApnbikK Ha opexiae
MTanbsiHCcKMe 1 EBponuicKkre HopMmaTvBbl MpesycMaTpuBatoT YTO:

*  HeobXOoAMMO MoKasaTb Ha ApJ/iblKe COCTaB BCEX TUMOB OAEXAbl, NOKa3as BUAbI
mMarepuasioB B NPOLEHTaXHOM OTHOLLEHMW HaYyMHasa OT camoro BbICOKOro. ( Ha-
npumep xa0noK 80%, cuHTeTnKa 20%.) Takke JOMKHa 6biTb hamuana OTBETC-
TBEHHOrO 3a ToBap, GUpmMa UaM MapKa ToBapa, B ciy4ae HagobHOCTM 3HaTb K
KOMy obpalarbcs.

e He 06sA3aTeNbHO Npunaratb AP/bIK C NPEAIOKEHUAMU 06 YXOAE U CTUPAHUM, HO
0643aTeIbHO JOMKHbI NPUOBPECTU OAEHKAY TONIBKO C AP/bIKOM.

MHCTPYKLUMA CTUPaHUA Ha ApJibIKE JOKHA CTPOro coboaarcs, rapaHTusa ue pacnpo-
CTpaHsieTcs eciv ToBap 6bl1 UCMOPYEH MO BUHE MOKynaTensi.

9. CHEXEHUE LLEEH U PACMPAJAHA

EcTb npogamm, B KOTOPOM, CO34aK0TCA 61aronpUATHOE NPUOBPETEHUS HOBbIX MPOAYK-
TOB. OKCTPEHHbIE PacrpPOAaru MOMHO AenaTth B /060 MOMEHT BpemeHu roga. Pac-
MpoAara Ha KoHel, ce3oHa (yLEeHKa ToBapa), 3TO Te CEe30HHbIE MPOAYKTbI, KOTOPbIE
MOMHO MPOU3BECTU TOJIbKO B ONPeAesieHHbIe Nepuoapl

° npeanovYTuUTEe/IbHO BOCMO/Ib30BaTbCA A0OBEPEHHbIM MarasmHamu.
° rapaHTvA Ha 2 roga umes B BUAY Bce gedeKTbl, Bcerga A0/IHHbl COXPaHUTb YEKU

*  [OBECTU [0 CBEAEHWA MyHULMNANbHOM MOMMLMKN KarKAoe HeCOOTBETCTBYOWME
rnoBeAeHve NpoaasLa.



SANepTp srohNexcmbhxpixuy

10. poroBoP ¢ BOAOCHABHEHUEM U CBOBO/HbIE
NPOMECC

BogocHabeHupl 1 cBO60AHbIE NPOMECCMOHAaNbl BbIMOMHAKT pasHylo paboTy. B
pasHble CeKTopa, OT paboTbl MO AOMY, (SNEKTPUKM, KPACWbLUMKW, TMAPABINKM,
KOHCTPYKTOpPA), U PEMOHT 3JIEKTPOTEXHUKU UM aBTO (MEXaHWUKW, aBTOINEKTPUKM,
crneuuanncTbl AN PEMOHTA KOMMbOTEPOB). BbinonHeHWA npodeccroHasbHbIX paboT
(reorpadbl, apXMTEKTOPbI) BO BCEX 3TUX C/yYasX, XOPOLLO 6bl10 Gbl, Nepes Tem Kak
Nnosy4YuTb 3afaHus, MOMPOCUTb MNPEABapUTENIbHO, KOTOPbIM [JO/MKEH COAEpHaTb
cnepytoLee XxapakTepucTmKy;

° [OOJTHEH ObITb NOANMCAHHBIM I'IpOCbeCCMOHaI'IOM

°  [JOMIKEH onucaTb paboTy, KOTOPY HaZo BbIMNOJHUTb, 0GCYAUTb M CTOMMOCTb
pa6oTbl, BkAtovaa HAC

e anA 60/bWKWX PaboT, BAXHO YCTAHOBUTb HEOGXOAMMOE BPeMs BbIMOJHEHWS UK
noanucaHus;

°  XOpOLO Obl HANMCATb BO3MOMXHOE KOebaHms, ObiTb KOHKOPAAT OOLLMM COracum.

B [ome ToproB/M MOMHO MNPOBEPUTb MaKCUMasbHble Tapudbl, YCTaHOB/EHHble
accouuauum BolocHa6HeHWe, CMOTPSA Ha BbIMOIHEHHbIX PaboT.

BoNbLUMHCTBO BOAOCHAGKEHWE MPOCUT NpeABapuTesibHY0 onaaTty OAHOM YacTu M3
obLei cymMmbl. Bbl He foBepsieTe, TEM HE MEHEe, Te KOTOPbIE NMPOCAT ONAaTy LEeIMKOM,
nepes BbINOSHEHWA PaboThbl, A0HHbI NOTPE6OBATb C HUX YEK C UCKaIbHBIM KOAO0M, B
KOTOPOM OTMEeYeHbI BCE BbIMOJIHEHHbIE PabOThI.

CtoumocTb cbipbA U pabounit BWA Bce BKAOYEHO ¢ HAC-oMm. ducKanbHbI Yek
HEoBX04MM B CllyYaun periaMaumMn W ABASETCA eAuHbIM AOKYMEHTOM, AR rapaHTuu,
KoTopasi 4/MTCA OAMH rog. B cnydan oBHapyuan Gpak B BbINOJHEHHYIO pPaboTy,
[OMKHbI U3BELLATb BOJOCHaOHEHWE Yepes 3aKa3HOe NMUCbMO C NMOAMMCHIO O NpUEME.

11. poroBoP C NPO®ECCUOHAJIAMU

B HacTosiee BpeMA, BO3MOXHO cornacoBartb onnary cBO60AHbIX NpodeccruoHanos
(apBOKaTOB, ByxranTepoB), LeNecoobpasHoe MNpPOCUTb NPeaBapuTEIbHO OroBOpP
M nognucatb ero npodeccuroHanamn. Ecnv npodeccroHan ABNAETCA afBOKATOM,
cornatleHue cynTaTb CornacHo TapndoBs, n 0653aTesIbHO OTMEYEHHbIM B MUCbMEHHOM
BUZE.

12. OPFAHW30OBAHHBIE NOE3AKHU, TYPUCTUHECHHUE
NMAHETbI

3aKoH npegycmaTpuBaeT;

e OpraHuW3oBaHHbIE NOE3[KU «BCE BH/IUYEHO» (TYPUCTUYECKME NaKeTbl) BCe yCiy-
M KOTOpble TYPUCTUYECKUE OnepaTopbl NPEAOCTaBsIOT Ha NPAMYIO WKW Yepes
MHTEPMEAMIO, MYTELIECTBEHHbIE areHTbl CTOMMOCTb KOHKOPAAT. TypucTUYecKue
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naxkeTbl COAEPAT, camoe MasioCTb, TPAHCMOPT, pasmMeLLeHne U Apyrue yciyru
NpuYHaAEXHOCTH, KOTopasa ABNSETCA 3HAYUTESIbHOW YacTW U3 CTOMMOCTM (3KC-
KYPCWK C 9KCKYPCOBOAOM)

*  TYPUCTMYECKMI NaKeT AONKEH OXBaTUTb NpebbiBaHUSA caMoe Masoe 24 yaca, Uau
OfHY HOYb:

°  KaTanor NyTeBOAMTENA CAENaHHbIM B areHTCTBE AOJIKEH COAEPHaTb TOYHOE Onu-
caHue nyTeLwecTBuA C yKa3aHWemM CTOMMOCTH, BUA TpaHCNopTa U KaTeropuio ote-
ns;

*  MJIIOC K KaTanory nyTeBOAUTENA areHTCTBO AO0J/IHHA NPefoCTaBUTb U NOAMUCaH-
HYIO KOMUIO 3TOr0 KaTtasora;

°  BaXHO, Nepeq noanucaHve JOrosopa ero npo4vecTb, B HACTHOCTM Ty CTOPOHY, B
KOTOPOM BO3MOM¥HO OTKa3 OT MyTELUEeCTBUA.

°*  HeobGXOAMMO MMETb CTPaxoBKY, B C/ly4an GU3NYECKOro N MaTepuasbHoro yulepba,
KOTOPbIM NyTELeCTBEHHUK MOMET BCTpeYaTb BO BPEMS KaHWKY/, OpraH13aTop
NyTELIECTBUM JOHEH COCTABUT CTPaxoBOW JOrOBOp;

°  eC/v BO BPEMSA NYTELIECTBUIA BO3HMKAIOT KAKMETO NPOGAEMbI, JOMHKHbI NpefocTa-
BWUTb MUCbMEHHYIO }Kaso0y MECTHOMY NPEACTaBUTE/O OpraHn3aLmu;

°  COXpaHs1Te OMnJla4YeHHblE YEKU U KBUTAHLMMK;

e BTeyeHue 10 gHeN, nocne BO3BPALLEHUS, JO/IKHbBI OTNPaBUTL 3aKa3Hoe NMCbMO
C MOAMUCLIO OmnepaTopa NyTELECTBUA O NOAYYEHWUE, A5 3aABEHNA O BO3BpaTe
[JOKYMEHTOB

13. TPAHCNOPT

BO3/yLIHbIA TPAHCNOPT

[Mepen TeM Kak KynuTb GUIET Ha CaMONET, C MOMOLLbIO TYPUCTUYECKOrO areHcTBa nam
MHTepHeTa, XOpoLLO 6bl CPABHWUTL C APYTMMW NPEAIOKEHUAMM BO3AYLLUHbIX KOMMNaHWH,
XOPOLLO 6bITb MHDOPMUPOBAaHbI O NPEAOCTaBIEHWE YC/TYT BO BPEMSA NMOJIETA, PACLEHKM
M HaUeHKM onnatbl. B yacTHOCTH, AelleBble 6UNeThl, obpalartb 60/1bLLOE BHUMaHWe
Ha ycnoBuio « no refound»: 4acTo Takue GUNETbl HE MPEfOCTaBAAT BO3MOKHOCTb
Ha 3ameHy AaTbl UM HE MOMETE MOJTYYUTb BO3BpAT 6uieTa B C/ly4aun €C/IM He MOMKETE
60/bLLe NoexaTb.

- OVERBOOKING

Mmeem pgeno Korga BO34ylWHaA KoMnaHunA npojaet 60onblue 6UNETOB, YeM MECTO
onpegeneHHoro BbleTa.

Ecnn ogHoMy naccamupy oTHasaHa nocajKa M3 3a OTLyBCTBME MecTa B camasneTte ,
OH MMeEeT NpaBo BbIGpaTb MEHAY:

*  BepHyTb CTOMMOCTHM BuneTa
°  aJILTEPHATMBHbIM BbUIET KaK ObiCTpee
®  a/IbTEPHATUBHbIM BbINET HA YKa3aHHYI AaTy KJMEHTOM

*  BbIIET B Ca/lOHE CPEAHEro Kaacca, C BO3BPATOM PasHULY B LieHe B 1I060M Cayyam
naccarup MMeeT NpaBO Ha KOMMEHCAaUM0 KOTOPOe /laBuUpyeT OT pacCTOAHWA
BblieTa(oT 150eBpo Ha BHYTPEeHHKE Bbl1EThI M A0 600€BPpO 32 NOE3AKY MO A/IMHHEE.)
MmeeT npaBo Ha OAWH 3BOHOK, daKc, Tenedakc 6ecnnartHo, 4Tob npeaynpeanTb



prp strohNexcmhxpixing

0ono3aaHus, AOroBOPUTLCA O eAe BO BpeMs OXMUuAaHWA A0NOHUTE/IbHOrO peiica B
CNyyau, ec/iv Hago AOrOBOPUTLCA O FOCTUHULE B HOYHOE BPEMs.

- 0Ono3gAHUA UK OTMEHA BUJIETA

Ec/iv onosgaHuna nam oTMeHa 6m1eTta npon3oLuia M3 3a npuymH BO3AYLLHOMo areHTCTaa,
naccamup MMeeT MpaBo Ha GecrnnaTHblii 3BOHOK, (aKC Ha MEeCTO AWMC/IoKaumu
[IOroBOpPUTLCA 06 e/e M FOCTUHMLIbI.

Ecnn onospaHvs anuMtbcA Gosblle 5 4acoB, Maccamup MMeeT npaBo Ha BO3Bpar
6uneTa UIn apyroi 6ecnnaTHbIi BbLIET HA MECTO NpebblBaHuS.

B cnyyan oTmeHaBblieTa, naccarmp MMeeT NpaBo Ha KOMMeHcaLuio KaKk Ha overbooking,
HO TOJZIbKO eC/in BO34ylWHaA KoOMNaHnA OeMOHCTPUPYeT 4TO Bbl1eT OTMEeHEeH U3 3a
9KCTPEHHbIX cny4asx .llaccammp, MOXKET BblbpaTh MeXay —KOMMeHcaLumio 3a 6unet
WM BUNET B NOJT CTOMMOCTHM U C APYrOM BO3AYLIHOM KOMMaHUM.

- MOTEPEHHbIN BATAK

Ecnn Garax He HangeH BO BpeMA MpuieTa naccarmup 00A3aTeNbHO [OJIHKEH
M3BeLLaTb B KHUMKaxX 4S8 9TUX Lenax B 6ararHbIX OTAeNeHunax aspornopTa. [Motom
KaK MOM¥HO ObICTpee nocnarb U3BELLEHWE C NOANUCHIO NpuemMa b6ararma, 4To6 MOXKHO
Obl/I0 NPOCUTbL KOMMNEHcauuo. B cnyyam onosgaHus COXpaHWTb OMJIaYeHHbIE YEKM
M KBUTaHUMM A1A MOKYMKM caMmoe Heobxoammoe (oaexwpa v ap.) B cayvam notepw,
BO3/yLUHas KOMMNaHWs A0KHa BEPHYTb Naccarmpy B BUAE OnpeseseHHbIX KpUTepusx
M MaKCMMyM MPeLyCMOTPEHHBIN 3aKOHOM.

Ecnn Garax vmeeT onpefeneHHy LEHHOCTb, AOMKHbl 06bABUTL 06 3TOM Mpu
pervcTpaumm 6araxa: o/IKHbI 3ana1aTuTb JOMOJHUTENbHYO CYMMY, B C/ly4aun NoTepu,
6yAeT BO3BpaLleHa BCA CTOMMOCTb, €CJIM OHO MPEBbLILLAET ONpeseeHHbIM MaKCUMYyM.

HEJIE3HOAOPOHbIA TPAHCMOPT

XopoLuo 6bl, HANOMHWTB H4TO BO3BPAT OAHOIO HeIe3HOA0POKHOro 61neTa, B 06LLeM He
[aeT NpaBo Ha cuaaYee MeCTO — COBCEM pPa3HOE YTO Ha BO3AYLIHOM TpaHcnopTe. Ecan
XOTWUTE NyTeLecTBOBaTb CUAA, TO HEOBXOAMMO KYMUTb ELLE M MECTO 3a ONpPefeNeHHYo
[06aBOYHYIO CyMMY.

Caman 6onbluas HKene3HOAOPOXKHaA WTa/bAHCKas KOMMaHusa «TRENITALIA»
paccmaTtpvBaeT Bo3BpaTa buaeTa uam BbiNUCbIBAET «O0OHYC» B C/lydam onosganms. Bug,
BO3Bpata «60oHyca» aTO BUJ, ONO3JaHWA WX BUA, onladMBaemoro 6uneta. Bo BcAKom
c/ly4an HeMeAJ/IEHHO JO/HKHbI KOHCTATMPOBAaTh OMO3JaHWsA NaccarKMpoB Ha BOK3ane
( nHdopMaLMOHHOM Kacce, HaYalbHUKY BOK3asa), KOTOpble AO/MHKHbI MOATBEPKAATD
COOTBETCTBYOLME JOKYMEHTbI A1 BO3BpaTa AeHer.
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14. LOMALLHAA YTBAPbL. TA3

HaunHaa ¢ 2003 roga pbIHOK rasa — nponaH 3TO Y¥e He MOHOMO/IbHaA opraHMsauma 1
Kam bl MOXET BbIOpaThb J06MMOro NpoAasLa, KOTopbI paboTaeT B 9TOM 30HeE.

Haxpabi npopasel, MMeA KAWeHTa, npegsaraeT emy [0roBop KOTOPbIM, [OJIHKEH
Bcerga:

*  WIEHTUDUUMPOBATb, 3HATb KOMMaHWUIO, KOTOPaA 3aHUMaeTCs NpoAaMmen u aatb
BCEM HoMep TenedoHa, Mo KOTOPOMY MOXHO NMO3BOHWUTbL

*  JaTb KJIMEHTY HEOBXOAMMYIO MH(OPMaLMIO O NpeasiaraeMoM Aorosope (YCa0BMK
[oroBopa, ypoBEHb MPOAAXMW, MECTHOCTb M Mepuoj Hayana OKasaHWuA YCayr,
BPEMSA rOAHOCTU STOM YCAYri)

e YCTaHOBWUTb HEOBXOAMMOE BpEMSs U CMETY CTOMMOCTM /ISl HAYasI0 3TOM YCNyru.

Ecnv KAMeHTy No3BOHUAW, TO MpoAaBeL, A0KeH 06bACHUTL YTO MHDOPMaLUs AO/IKHA
6bITb B MMCbMEHHOM BUAE,

Ecnu ycnyra cpoenaHa He B KOMMEPYECKOM MOMELLEHWE, MM HA PaCcCTOSHWE, TO
npojaseL, [OMHKEH MHbOPMMpOBaTb MOTPEOUTENA O npaBax CorlacHoO — MpaBo
noTpeéuTensa

Mepen Tem Kak COCTaBMTb AOrOBOP WK B TedeHue 104Hel OT cocTaB/ieHuWs (B Cayyan
ZlOroBopa Ha CTOPOHE) NpoAaBeL, AOTHKEH NPefoCTaBUThb KJMEHTY KCEPOKC AoroBopa
B MMCbMEHHOM BUAE BMECTE C MHDOPMAaLMOHHBIM IMCTOM. MHDOPMaLMOHHBIM JIMCTOM
9TO TAKOM e AOKYMEHT, B KOTOPOM AOCTYMHO YKasaHbl 0683aHHOCTb NpoaasLa.

KnneHT umeeT npaBo paspyLwumTb A0roBop B TeyeHne 104Hen KOTOpbIM, Gbl1 COCTaBIEH
He B CTeHax marasuHa uav 10 gHel, ecam goroeop 6bl1 B MMCbMEHHOM BUZE.

YTEHWE CHETYMHOB

Mpogasel, AO/MEH CMOTPETb CYETYMK KJIMEHTA, KOTOpbIM noTpe6nseT Ao 500mc.
XoTsi 6bl 0AMH pa3 B rogy. Ecav npoaasel, He CMOr MOCMOTPETb CHETUMK, TO  LOJIHKEH
MHGbOPMMPOBATL KJIMEHTA YEPEes ero JIMHHYIO KapTOUKy.

Ecnun Heo6xoaMMbIM OCMOTP HE NPOM30LLES, XOTb U CHETYMK Obl1 BUAEH KMEHTY, AAlOT
wrpad B pasmepe 25eBpo, KOTOPbIM MOMET yBE/IMHMBATLCA B ABa pasa 3a Kamayto
NPOBEPKY.

®upma gonKHa npefocTaBUTb TAKOM METOZ, CaMOYTEHME CHETYMKA, OHa He JOSIKHA
NMOCTOAIHHO C/IeAUTb 3a YTEHMEM (TO MO3BONAET NOTPEONATb NPUOBIUSUTENBHO) HO,
06A3aTe/IbHO [O/IHbI C/IeAuUTb 3a caMoyvTeHueM. [lnA 3Toro BamHO BpeEMEHHoe
obLLeHMe M OCMOTP CHETHYMKA B TO BPEMSA, KOTOpPAA yKas3aHa B KHUMKE KAMEHTa - B
OPYrom criy4anm MOMET MPUBAN3UTENbHO OnnatuTb, YeM ynoTpebnan (C pUCKOM
ONJIaTUTb Ha MHOMO MEHbLLIE) M HA06OPOT (ONaaTUTL 6o/bLLE YeM ynoTpeban)

BPEMSA ----- OTJIATbI

Ana notpebutens go 500McC, KBUTaHUMA AOJIKHA ObiTb MpoyMTaHa OAWMH pa3 B
4Mecsila, a nnaTesblUMK MMeEeT NpaBo Ha KOMMEeHcaumio OauH pas B roa. [orosop
npegycmaTpvBaeT Takne BUAbl KBUTAHLMW C MOCELEHMEM KOMMaHWI0 O4MH pa3 B
mecsL, (BO MHOrMM CyyYasax KBUTaHLMA AAeTCA 4TO6 XBaTu/0 Ha 2 mecaua). B cnyydan
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OWMOKe B KBUTaHUMM, WTpad JaetcA B TeyeHue 60 gHen C MOMEHTa MosyyYeHus
KBUTaHLMMU B KOTOPOM K/IMEHT Yyepes obLeHUA BUAMT OLLMOKY M COOBLLa YCTPaHSAIOT.

ONJIATA KBUTAHLIMAN

HBuTaHunAa ponkHa 6biTb onsladeHa A0 yKasaHHOWM pAatbl. [pepocTaBuTb TaKyto
MoaMdUKaLMo, 4TO6 KBUTaHUMA Oblna 6ecrnnatHo (6e3 AOMONHWUTENbHOM LEeHbI).
Ecnn KBUTaHUMA onsayeHa C OMNO3JaHWEM, KJMEHT [OJIHKEH 3annaTtuTb CTOMMOCTb
MEeHI0, KOTOpaA paBHa C TaKCOM yKas3aHHOW yBesimyeHHon B 3,5%. Ecnn  KaveHT
CBOEBPEMEHHO NJIATUT NOCeaHWe 2roga, To eMy paspeluaetca 10gHeln onosgaHusa
6e3 neHn. bes aToro OT K/IMEHTa MOryT B3UMATbCA 3a MOYTOBbIE YC/YTM — 32 NOCNaHNe
KBUTaHUMU. ECAM KAMEHT npofonKaeT He onnayvBaTb KBUTAHLMM, €My AOMHbI
npucaatb 3aKasHoe NMCbMO, B KOTOPOM HarnucaHo:

OKOHYaHWe onnarbl

MeTo[, onnarhl

JeHb 1 AaTy NpeKpaLleHna nogaqm rasa

LieHy 3a NoBTOPHOE NOAK/II04EeHMe

MopKntoYeHe He MOXET 6bITb B Cayyaun Korga:
KBUTaHLMA onsiadveHa, Ho He AoLna o NocTaBLUMKa;
KJIMEHT 6bl1 OMOBELLEH Yepes 3aKasHoe NMMCbMO
noTpebaaembIv ra3 MeHbLLE UM paBeH C TeM, 4TO JaH 6ecnniarHo;
B NATHWLY, Cy660Ty W1 B NPasaHUYHbIN AeHb

13 3a NPUYMH YHa3aHHble B OroBope

3a OTLyBCTBME, 3ameHa [orosBopa o Npojare

© o N o koD

—_
)

OTH/II0O4EeHUE 6e3 BCAKUX NPENATCTBUI MOMKET ObITh:

a. rasaHer

b. o6opBaHa niomba cyeTymKa

C. MOAK/IOYEHWE HEKOTOPbIX MOAMGDUKALMM, HE NPEfYCMOTPEHHbIE B fOrOBOPE

OENEHUE MO YACTAM

Ecnu onnarta yBe/M4eHa, TO KJIMeHT MOXET NONPOCUTb ON1IaTUTb 40T NO YaCTAM
MpepocTaBneHns aTUX ycayr HEOOXOAMMO, ECIM CAeNIaHa ABOMHAA KBUTAHLMA.
3anBneHve JoKHa ObiTb caenaHa A0 OKOHYaHMA CPOKa KBUTaHUMW, B APYroM Ciy-
Yau TepseTca NpaBo NiaTtuTb No YacTaMm. [10 YacTAM He onnayvMBaeTcs, eCiv pasMep
onnatbl MeHbLle 50eBpo.

Hapo obpalatb BHUMaHUA YTO NpefoCTaB/IEHHbIE YCYT - YaCTb ONaThl 3TO B O6LLEM
MECAYHbIE; TaK YTO KBUTAHLMA XBaTalT Ha 2 MeCALa, TO CNeAyoLMe KBUTaHLMK TOKE

Haao 6yp,eT onnavyneartb, MMMO HOpMa/lbHOIro I'IOTpe6}16HVIFI. Hnvent AOJIKEeH onnayu-
BaTb BCE COMMacHO 3aKOHYy.
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PEKNAMALUUU
Hago posectu oo notpebuTtens, BO BpeMs NoANMcaHnsa Aorosopa

B KHUKE eCTb MECTO, e MOXHO fefnaTb OTMETKM B C/yvau 6paka. HaveHT moxeT
nocnatb yepes aKc, Tenedarc 3aKkasHoro NMCbMO C yKasaHneM 6pakKa, rae JoKHa
CTOATb AaTta npuema bpaka.

15. aNIEKTPUYECTBO

OcMOTp cYeTYMKa [0NKHA NPOU3BOAMTLCA XOTb OAMH pasd B rof ¢ notpebieHvem
MeHbLUE 3KW (JOMALLHWUX YCNOBUAX).

KAveHT JoNKeH UMETb CHETUMK, KOTOpOro, Hago 2pa3a B rog ero oCMoTpeTb. 9710 He
Heobxoaumo, ecnm MCNoNb3yeTcA TENETEKCT, 9TO CMCTEMA NO3BOIAET CMOTPETb CHET-
YUK B peasibHOe BpeMA nOTpe6J’IeHVIF|.

NOKA3AHUE KBUTAHLUU

JNa NnpuBaTM3MpOBaHHbIX KBapTWUP, KBUTAHLMSA JO/IKHA 6biTb OAMH pa3 Ha 2mecAua,
a Apyrve oauH pas B rog,

ONJIATA HBUTAHLUU

HKBUTaHUMSA JO/MKHA cofepKaTb AaTy Ha4yasio U KoHel,: (He paHblue 204Hei oT AHA Bbl-
X04a) KBUTaHLMA AOMKHA ObITb OMladeHa J0 YKasaHHOro YMcna

MCHO)’IbByIOTCFl TaKOW e 3aKOH, KaK 1 Nno rasy.

A Ha cYeT NOCTaBKM HYMHO KAMEHTa OMnoBeLlaTb TOXe Yepes 3aKasHoe NUCbMO, TaK-
e KaK no rasy.

ObecneyeHne He MOXKET BbITb €CNu;

1. KBUTaHUMA ONiayveHa, Ho He JoLsia M3 3a, MPUYUH HE MOHATHBLIX KJIUEHTY;
KJIMEHT He 6bl/1 OMOBELLEH Yepes 3aKa3Hoe MUCbMO

06U UTOT ONNaThl MEHbLLE UM paBeH C 6ecniaTHbIM OCTAaTKOM

no NATHULAM, Cy660TaM 1 NpasaHNYHbIM SHAM

€C/IN 3NEKTPOSHEprusi obecneyvBaeT annaparypy, KoTopas 3a6oTWUTCH O 340-
poBbe

6. W13 3aNpuyMH He YKasaHHbIX B JOroBope
7. VIMes pexJlamaumio O HEUCMPaBHOCTU CYeTYMKa
8. B CJly4am He MMeA 3aMeHbl oroBopa O npojaxme

o r N

®dupma MOMET NpUOCTaHAB/IMBATb NMOCTaBHY 6e3 npegynpewpaeHus B ABYX
cny4asx;

a. HeT noga4yn 3N1eKTOpo3sHernn
b. w3 3aonacHoCcTH



prp srohNexcmhxpixing

PACNPEAEJIEHMA NO YECTAM

dupma JomKHa cornacoBaTb OnaTy no YacTsaM, Korga ocTaTok cocTasnfeT 150%,
WIW KOTa HEeUCNpPaBEH CYETYMK, KJIMEHT JOJIKEH OnnayvBaTb 3aTpaTbl paHee He
noavynTaHbl.

He onnaunBaloT KBUTaHLMK MO YaCTAM CTOMMOCTbIO, KOTOPOM cocTaBnsAeT 25,82 eBpo
HnneHT nmeet npaBo 6biTb MHDOPMUPOBAH HYEPE3 KBUTaHLMM.
Onnarta no 4acTaM A0JIHKHA ObITb OMla4YeHa JO OKOHYaHUA KBUTaHLMK

KonnyecTtBa YacTen fJo/rKHa ObiTb paBHA C KOJIMYECTBOM KBWTAHLMM MOMYYEHHblE
06LUMM OCTaTKOM, HO HE MEHbLLIE [iBYX.

CoBcem pasHoe, 4TO NPOUCXOAMT B ra30BOM CEKTOPE, KBUTAHLMW HE CYMMUPYIOTCA, U
MMEIT OfMHAKOBbIM NEpPUO, BPEMEHU C KBUTaAHLMEN, U TaK €CIM KBUTaHLUMA AOUAEeT
[0 [OMa OZIMH pas B ABa MecsLa, 4acTu onaarbl HE MOTYT GbITb MECAYHBIE OHU JOJTHKHbI
ObITb OAMH pa3 B ABa Mecsaua.

PERJIAMALUHN
MpuHMMaeTcA TaKoM ¥e 3aHOH KaK no rasy.

16. AOMALUHUE YCNIYTU. BOOA

YCner ABNATCA COOCTBEHHOCTHIO MECTHOIO Hapoja, BO BCAKOM cny4an MecTHaA
ynpasa AaeT yKa3aHnA npoBepUTb CHETHUKMN, CO6VIpaTb KBUTaHUMKU, PEMOHTHUPOBATb.

Y10 KacaetcA obecneyeHMeM BOZOW, BayKHO 3HATb YTO OTBETCTBEHHbIM 3a TpyoObl
M YCTaHOBJ/IEHWE CYETYMKOB ABNSAETCA CaMm KAMeHT. B cnyvam obpbiBa, peMOHT
NPOM3BOAMTLCS 3a CYET KMEHTa. A eC/IM 0BPbIB CKPbITHLIM, Ero He BUAHO — eCTb PUCK
onnaTuTb U Ty BOAY, KOTOpas NpoTeKa Yepes Tpyby. M3- 3a 3TOM NpUYMHbBI, BaXKHO
KOHTPONMPOBAaTb CHETUYMKWU. BarKHO M YTEHWE CYETYMKOB, TO ECTb HYTOG COBMa/I0 YTO
OMNa4YeHO M CKOMbKO MNPOTEKI0. KAMEHT [ONMKeH yxarKuBaTb M 3a KOPOOKON B
KOTOPOM HaX0A4MTbCA CHETYMK, EC/IM CHETHMK XOPOLLMIM Ero HaZo 3alMLLAaThb OT X0/104a
OfETb €ro B CTEKJIAHHYIO KOPOOKYy. ECcamn cyeTymk uam Kopob6Ka nonomanach M3 3a
X0N104a, KIMEHT JONKEH ONaunBaTh Kak 06bl4HOE NoTpebieHne
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17. LOMALLHUE YCNYIU. TENE®OH

Yenyru 3a GMKCMpOBaHHbIM TeledOH, 9TO 3BOHKM MECTHOIO 3HA4YEHUA, HALMOHA/IbHOE,
WMHTEepPHaLUMOHaIbHOE U K MOBUbHBIM BOIHAM, aKC W NoAKl4YeHne K MHTepHeTy.
3aKoH 3acTaBnseT 9KCMOHOMoAucTa, Tenekom Mrtanma SPA, 06CNyHUTb 3TU YCAyru
Ha BCeW HauMOoHaIbHON TeppuTopuK. [oTpedUTEIb MOXKET BblbpaTh MEXAY PasHO06-
pasHbIMK onepaTtopamMu, NEPEenTV OT OAHOro ornepartopa K ApYroMy, COXpaHsAs Te e
YCTaHOBKM M TOT e HOMep TenedoHa

KOCBEHbIA OMNEPATOP

Bo3MOXHO, METb OAMH MK 60/bLUe TeNleOHHbIX ONepaTopoB Natoc U Tenekom Mra-
s,

CoCTaBUTb OAMH CTaUMOHAPHLIM HOMEP Mepej KamzabiM HabopoMm Homepa W MoJb-
30BaThCA OMEpaTopoM, Yeil CTauMoHapHbI Homep. MOMHO nooyepefHo BbiGpaTbh
aBTOMAaTMYECKM NBOro ornepatopa, HO B TAKOM C/ly4au Bbi30B GyfeT Hanpae/ieH K
BbIGPaHHOro orneparopa, Kamabli pas npy NoAHATUM TPYBKM AN GOPMUPOBAHUA HO-
mepa. 15 Toro 4To6 MCcnob30BaTh ApyroBa oneparopa Hajo 3aHOBO HaGpaTb creuu-
aNbHOro cTauMoHapHoro Homepa. Ecam ncnonbayroTes

60/IblUe OnepaTopoB AJ/1A OAHOro HoMepa TefedoHa, NOYYUTLCA CTOIBKO KBUTaHLMM
CHOJIbKO OnepaTopoB.

HENOCPE/[CTBEHbI OMEPATOP

B aT1x 30Hax Ha TeppuTopun VITaJWIVI, I'IOHprTbIl7I 3TUMU ycayramm MOXHO 3aMEHUTb
Tenekom Utanua c gpyrum onepaTopom, TakMm obpasom, porosop ¢ Tenekom MUta-
JIMA aHHYIMPYETCA U BblOpaHHbIM onepatop 6yaeT eAMHCTBEHHbIN NPefoCTaBIAEMbIN
9Tu ycnyru. FapaHTMpysa coXpaHaTb TOT e Homep TesiedoHa. Bo MHOrmMx apyrmux 3oHax
BO3MOXHbI U ipyrve Buabl TENEPOHHbIX JIMHWUKU, HEOAUHAKOBbIX C TEMU TPAAULMOHHbI-
MU, KaK 1 ONTUYECKME BOJIOKHA KaK Ha ADSL, KOTopble NO3BOJIAIOT NOJIb30BATbCA O4-
HOBPEMEHHO pasHbIMK yCayraMu, HanpuMmep Kak tTenedoH, MHTepHeT 1 Tenesnaenms.

PACLEHKA

TenedOoHHbIM onepaTtop MOXET MCMOJIb30BaTh pasHble Tapudbl MPONOPLMOHA/bHbIE
C NPOAONKEHNEM pas3roBopa wau Bpema B MHTepHeTe (KOTopble HasbiBaKlOTCA ele
NnoTpPebUTENbCKUE Tapudbl), UM CTABUIBbHYIO LEHY (Tapud B KOTOPOM KMEHT NAaTuT
CTabubHytO NiaTy Yepes AOroBop, HE3aBUCUMO OT NPOAJEHMA pasroBopa WUan Bpems
B MIHTepHeTe).

BbIBEOP OMNMEPATOPA

MNepen Tem, KaKk BbibpaTb TeNePOHHOrO oneparopa, M3 TeX KOro MMeeTe, XOpoLlo
©Ob110 Obl NMOCTaBUTb €ro B pasHbIX CUTyaUMsaX U BblibpaTb caMoro 6M3KOro Ha Balle
ycMmoTpeHue. lMNepeg Yyem nognucarb JOroBop XOpoLwo, 6bl ero NpoyrTaTb, 0CO6EHHO
Ty 4acTb, KOTopas HasbiBaeTca «O6Luee ycnoBmsa». OTO Te YC0BUSA, KOTOPbIE Bbl YC-
TAHOBWAM U MoAnucanu. B aTy CTOpoHy gorosopa AOCKOHaNbHO OTKPbITbI BCE YCYTH,
yKa3aHbl BCe 06513aHHOCTHM U Npasa ABYX CTOPOH.
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e Ecnu Ha n1cTe, KOTOpoe HaAo MoAnucaTb HanMcaHo « NPeasioMeHue O A0roBo-
pe », 8TO 03Ha4yaeT, YTo Bbl He MoAnMCcbiBaeTe HACTOALMIA AOrOBOP, a TOJIbKO
npeaJsioeHne, KOTopoe AaA NoTpebuTens aTo 6eCCMbIC/IEHHO, NOoKa onepaTop
onpegensaeTca, noanucaTb ero Uan Het. lMoanucaHre AoroBopa cYMTaeTcs Noanu-
CaHHbI, Koraa orneparop, Heo6s3aTesIbHO B MMCbMEHHOM BUAE, AOJIHEH CeanTb
TOJIbKO 32 0GecrneyeHnemM ycyr.

e  Ha ocHOBaHWW 3aKOHa, OrMepaTop He MOMET 3acTaBUTb HA MWMHUMasIbHOE Npo-
ANeHve foroBopa (HopmasibHbIM Obi1 12 uam 18 MecALeB) U JOMIKEH pa3opBaTb
[0roBop B 11060M MOMEHT C U3BeLLEHMEM He 60/blie 30aHeN

¢ Heob6xoaMMO XOpOLLO NPOBEPUTb, ECIM B AOroBOpe yKasaH BblbpaHHbIM BaMu
Tapuo.

JoroBop ponMeH 6biTb, NPOAJIEH 3aKOHHbIM MyTeM BKJl4Yas ciegyloliue
3/1eMEeHTbI;

1. Ajpec v HasBaHWA MOCTaBLUMKA YCAYT.

Ycnyru nocTaBLimKa, Ka4ecTBa NPeaoCTaB/ieHHbIE YCAYT U UX BpEMSA
Ycnyru v npefocTaB/IEHHbIN KOHTPO/b

LieHbl 1 Tapndbl

MeTog, 1 KOro MOXHO MHOPMMPOBATH O LileHaX U CTOMMOCTb MPOBEPKU
Ycnosus gnsa 06HOBNEHUA M NPepbIBaHUA A0roBopa

Hakue cyMMbl JO/IHEH ONadMBaTh NPeanpuHUMaTe b NOTPeBUTENIO B CyHam He
cobofeHre CTaHAapTa KayecTsa OKasaHHbIX YCNyr,

8. MeTog B KOTOPOM MOXHO peLnTb HENOHMMaHMEe MeX 4y onepatopomM 1 KIMEHTOM.

No o prowbd

Ecnu 6611 caenaHbl UISMEHEHUSA NOC/e NOANUCAHUA LOrOBOPa, KMEHT JOHKEH ObiTh
MH(OPMUPOBaH Yepes n3BelleHe He 6onee 30 AHEM U MOXET pasopBaTb AOrOBOP
6e3 3aTpar.

Jlto60oli YenoBEK MMEET NpaBo 3aKJIl04YUTb AOTOBOP C TesleOHHbIM OnepaTopoM, OH
MMeET NPaBo 6bITb BKOYEH B TENE(HOHHYIO KHUKKY, U MOMET Bbl6paTh, MOMHO /N Or-
naluathb ero JIMuHyo MHbopMaumio (agpec, e-Mmaunn, Gax) U CorlaceH M ¢ NnociaHuem
nMceM Yepes NoyTy Wan TenedoH.

AOroBor HA PACTOAHUE

OueHb YacTo TesieOHHbIN onepaTop NOAK/IYaETCA K NOTpebuTento Yepes TenedoH
4TO06, NPEAIOKUTL KOMMEPYECKUE YCNYTH,

Heobxoammo, 4To6 onepaTop € Havano NPefocTaBwua NOTPEOUTESNIIO KOMMEPYECKYHO
uenb

Bbl30Ba W 9KCTPEHHOE Ha3BaHWe (UPMbI, KOTOPasA 3BOHUT. HEOOXOAMMO TaKKe WH-
dhopmMupoBaTh NOTPEBUTENSA, YTO MOKET pasopBaTb JOroBOp Makcumym 3a 10 gHewn,
COMNacHO 3aKOHY O 3BOHKAaX Ha paccTosiHUE.

B nto6om cnyyam, ogobpasa TenedoHHoe npeasioKeHne, Hago NOMHUTb

YTO NOCTaBLUMK MOXET HEMEZ/IEHHO 3aAeMCTBOBATb YC/IYTH, Jare Korga He noanuca-
Hbl HUKaKWe Bymaru, a To/IbKO YCTHOe ofo6peHue.
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YCJ1YTA N0 NOJIHOMO4MUIO

Ec/M NOCTaBLUMK aKTUBMPYET KOMMEPYECKME YCyrM OQHOro NOTPebuTeNs, KoTopble
OH He MPOoCKW/, NoTPeb1Te b JO/IKEH HanucaTb O 3/10ynoTpe6ieHne B NoYToByO Mo-
nvumio v B MapaHTum O6LeHrs. A aTo NoBeaeHWe, BO3MOXKHbI aAMUHUCTPATUBHbIE U
YrOJIOBHbIE CAHKLUMM W 38 3TW YC/IYTU, KOTOPbIE BHJ/IOYEHbI B KBUTAHLIMKU, HO He Bbln
3aTpe6oBaHbl MAaTUTb 3a HUX He Hazo.

RBUTAHUUA

KnveHT nmeeT npaBo notpeboBaTb, 6€3 onnaThl, KBUTAHLMIO CO BCEMM BbI30BaAMMU
nofpo6bHo (Aata, Bpemsi, NpoasieHne, CTOMMOCTb, TUIM BbI30Ba NPUHSATbLIN Tapud U HO-
Mep Bbl30Ba He NoKasbiBas nociaegHue Tpy Lubpbl)

BJIOKUPOBATDb BbI30Bbl

Oneparop 065a3aH, ec/v NOTPebytoT, 6/10KMPOBaTh ONpeaeeHHble BbI30Bbl, KOTOPble
MMEIOT ONPEAENEHHbIA CTaHUMOHHBIN Kog,. [lomKHbl ceba MHPOpMMpOBaTb O BUAAX
6710KkMpoBKe. MNoToOMy 4TO Ha onpeaesieHHblIE HOMEpa HYXHO NAaTUTb ONPeAeNEHHYIO
CYMMY €XeMeCsYHO. Ycnyru 610KMPOBKE MOKET ObiTb C « LMdpoBbIM KOgom» (PIN) ,
B TAKOM, C/ly4au MOXHO 3BOHUTb Ha 3ab/I0KMpPOBaHHbIE HOMepa npeHebperas, PIN
Kopa.

JIBroTbl

MpeanpuvHumaTtens yHuBepcanbHbix yenyr (Tenecom Utanus), o6a3aH, caenatb, Ha

3asBfeHne CKUAKWU 50% W3 eeMeCcsYHOM naaTbl, eC/AW CyLWEeCTBYET O4HA U3 3TUX

cuTyaumm;

1. Ecnu B ceMbe ecTb MHBa/IUA, C FpamaaHCKOM NEHCUWN MW COLMaIbHOM NEHCUM,
WKW YIEH CEMbBM KOTOPbIM CTapLue 75 NIeT, Uan rnaea CeEMbM 6€3paboTHbIN.

2. ISEE (HoadpduuMeHT COCTOAHWA SKOHOMMYECKOro 3KBMBAJIEHTa) pPaBeH WM
MeHbLue 6,713,98 eBpo B rog

[na Toro 4To6 caenatb Takue NbroTbl HEOGXOAMMO BOCMOb30BaTbCA 6/1aHKaMKU pac-
noNoXeHHble TeneKomom Besze; B Tenekome, B LeHTpax MyHTo 187, B KAD ( ueHTp
1CKaNbHOM NOJAEPKKE), MOTPEOUTENBCKOW accolmalmy, HauMoHanbHaa accouma-
LUMA rparmaaHCKUX MHBaMAOB.

3asBneHue JoMmKHa 6blTb OGHOB/IEHA B Kabli rog,

ECTb NIbroTbl, €CNM B CEMbe ECTb [TYXOHEMOM, e NMO/IHOCTLI0 CHUMAaETCA aGoHMnaTa,
rae UCrosib3yeTca cneumasibHblii NPUBopP A1S [YyXOHEMbIX.

BnaHKkM MOXHO HarTh 1 no MHTepHeTy Ha canTte Tenekoma, B LeHTpax MYHTO 187, B
noTpebuTeNbCKOM accoLmalMu, B 06L,eCTBax IJlyXOHEMbIX M Ha canTe Www.ens.it

COIMACOBAHHUE

CornacoBaHusa --3TO METOJ, PELLUNTL HEMOHUMAHWUS MEXAY NOTPeGUTENs U oneparo-
pOM CBAA3U. DTO He CyA, rae OnpefendeTcs KTO Npas, a KTO BUHOBAT, a 310 BCTpeva
rAe MOMHO HalTu cornalleHve. Heo6xoamMmo nonpo6oBaTs HAMTU NyTb NPUMUPEHUS,
npemae Yem obpallarbca B MPOKypaTypy.
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C MOMeHTa, B KOTOPOM fe/fiaeTcs 3asB/ieHre 0 NpUMUpeHne, 61aHKKM BbiBELLMBALOT-
CA, Y NMOCTaBLLUMK He MOXKET pasbeaunHATL TeNEDOHHYIO JIMHUIO, TOJIBKO B 9KCTPEHHbBIX
cayyasx.

MpumMrpeHne GecniaTHOE M MOXKHO ee caenatb B nomelleHne Co.Pe.Com., KoTopoe
HaxoAATCA BO BCEX PerMoHax, UCrosb3ya 6/1aHKW KOTOpble HaxoAATCA B 3TOM oduce,
Ha cariTe www.agcom.it U B NOTpebuTenbCKon accoumaumm. MoxHO npocuTb nogae-
pHKRy MoTpebuTenscKyto Accoumaumio aasa KOMNUAMPOBaHUS 61aHKOB M ANS Npefo-
cTaBneHuAa ana npuMnpeHna. Ecnu nocne npuMUpeHna He HaliM NTOHUMaHNA MOXHO
obpawartbca B cyae.

MPUMUPEHUsT MOXKHO NMPOCUTL B C/Iy4au asloBaHUA Kacatowerocs MOGUIbHOM CeTw.

18. CTPAXOBAHUE

JloroBop 0 cTpaxoBaHWe 3TO A0roBOP, B KOTOPOM CTPaxoBLLMK Onia4ynBaeT onpeae-

JIEHHYIO CYMMYy, HasBaHasA «npemMuel», U CTPaxoBLUMK GepeT 06A3aHHOCTb BO3Bpa-

LaTb AONM CTPaxXOBLUMKY B C/lyYan BpeAa Wan B ornjiate Kanutasa KakoBoro, Wan Bbl-

roAHOro AoxoAa Mpu Ciyyaun U3 Mu3sHu (aBapus, CMepTb) B YCTAHOB/IEHHOM IMMUTE B

Jorosope.

JoroBop o cTpaxoBaHue A5 Bpefa v CTpaxoBaHWe HU3HU MOMHO 3aK/II04YUTb TOJIbKO

Yyepes cTpaxosble GUPMbI, KOTOPbIE NPUAEPHUBAIOTCA ONPeAeIeHHbIM NpaBuIoM 3a-

KOHa M KoTopble paspelueHbl ISVAP. ISVAP, 3awmilaet AencTBmuA CTPaxoBbiX KoMMa-

HWK 1 cofepraHne forosopa. Hamaana cTpaxoBas KOMMaHUA JOJIHA onybinKoBaTb

M NpefocTaBUTb HaceNeHWo MHPOPMALMOHHYIO HOTY 3a Kampoe npepoctasfieHve

ycnyr.

MHdopmaLmoHHasa HoTa JOIKHA coepaTb BCO HEOOX0ANMYO MHGOpMaLMIO NoTpe-

6UTENI0 AN1A OLEHKW CofepXaHna Jorosopa 1 JOCTOAHWE CTPaxoBoK accouunauum. B

obLem, MHhopMaLMOHHAA HOTa JO/IKHA COAEPHAaTb MHOPMALMIO CMOTPA Ha!

. rapaHTMM 1 06A3aHHOCTHM B3ATOM CTPAxXOBOM KOMMNaHWK

. OTMEHa, OrpaHnYeHne 1 NageHne rapaHTmm

. BO3MelleHMe YObITHOB CTPaxoBLLMKY

. npaso W 06A3aHHOCTHN BO BPeMs JOroBOPa U B HECHACTHbIX CayYau

. 3aKOH, KOTOPbIM MOXHO NPUMEHATb

o CPOKM 1 feNCTBUI NpaB

. n JJoroBop 0 cTpaxoBaHWe AO/MKEeH OblTb MMCbMEHHO pedaKTuposaH. CTpaxos-
LMK OO/KEH KOMUIO I0roBopa (CTpaxoBoK MO0C)

A) CtpaxoBaHne «R.C.AYTO» o06fA3aTenbHO A7 BCEX BUAOB MALLUMH W JIOAOK C MO-

Topom. Bnagenew, MaluMHbl HE MOXET ero UCMo/b30BaTb, EC/INM HE UMEET CTPaxXOBKY, B

APYrom ciyyau, pUCcKyeT onnatuTb U3 KapMaHa B C/ly4an aBapuu, uam mawmHa éyaet

M3BATO M JONIKEH ByaeT onnaymsatb 60/bLuoM WTpad. CTpaxoBble KOMNaHWW AOMHKHbI

CTpaxoBaTb KamAoro, KOTOPbIV MULLET 3asAB/IeHNe, MPUMEHAS CTabu/IbHbIE YCI0BUA.

C nontocom R.S.AUTO B cnyyan aBapuu, eCTb CTPaxOBLUMK, KOTOPbIA oniadyvBaeT
NPUYMHEHHbIW ywepb K 3a BoauTenA.
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CTpaxoBLMK JOMKEH OMlaymMBaTb MAaKCUMYM, TO €CTb MaKCUM, CKOJIbKO NPeaBUaeHO
B gorosope. Ecan yuwep6 npesbillaeT MakKCMMyM, €CTb BOAMTENb, KOTOPbIV JOKEH
notpebosaTb pasHuLy. B 06Liem, CTpaxoBaHMA He NOKPbIBAET yLIep6 BUHOBHOMO BO-
AWTENA M CBOEW MALLUMHBI, @ B TOM YTO KaCaeTCs Y1EHOB CEMbM KOTOPbIE KOHTAKTUPYIOT
C BOAMTENIEM BO3HArpamaeHbl TOMIbKO 32 GU3NYECKMI yLLEPD a He U MMYLLIECTBO.

CtpaxoBaHue R.S.AUTO pgnuTtcs rog, HaumMHas ¢ 24.00 B aeHb, Korga Obls1 onaayeH
60Hyc. BoHyC MOMeT ObITb OnavYeH B ABYX YacTAX B KBapTasne. HeKoTopble Komna-
HUW NPEAOCTaBAAT BO3MOXKHOCTb OMJlayumBaTth B TPEX YACTAX MO 3aBbILLEHHOM LiEHE.
MHorune ctpaxoBble KOMNaHWUKW BKJIIOHAOT OrOBOPKY 06 O6GHOBAEHUE; B IeHb OKOHYa-
HWA gorosopa 6yaeT aBTOMaTUYeCKM OOHOB/EH Ha Apyron rog. Jnsa Toro 4tob oTka-
3aTbCcA OT O6HOBIEHHOMO AOrOBOPA, AOJIHHbI OTOC/aTb 3aKa3Hoe NMCbMO 3a 15 aHen
OKOHYaHUA CpoKa.

B cnyyan ecnm ctpaxoBad KOMMaHWA yBEIMYMAA CTOMMOCTb, HET HEOOXOAMMOCTH
cobnopatb 15 aHel, a MOXHO 0TKasaTbCA 3a [eHb, A0 yBenuyeHusa. Ecam fo ymeHb-
LUEHMA OAHOro JOroBopa C O6HOBJIEHMA HEe Obla OMNJladYeHa MPEMWUA Ha CReAyHLWUn
rog, TO CTpaxoBKa AeNCTBUTENbHA Ha crieaytowme 15 aHel oT AHA ymMeHblueHuA. MNoc-
Jle TOro Kak, npoLwuam atm 15 gHel, MalumnHa ye He 3acTpaxoBaHa. B cnyyan gorosopa
6e3 OroBOpOK 06 OGHOB/IEHWE, rapaHTWUA CTPAxXOBKW OKAHYMBAETCA B TOT e [eHb
KaK [0roBop: He CyLLEeCTBYET HE OfHa NPUBUIEMNA, €CAN HE OblI0 NPeayCMOTPEHO
B OrOBOpe.

MoBepeHue B ciy4au aBapum U ycTpaHeHue yuepba

B cnyyau aBapuu, BragenbLpl aBTOMOOUAA 0683aHbl MUCbMEHHO M MHOPMUPOBATb
CBOK CTPaxoByl KOMMaHWIO MakKCWM B 3 AHS, Yepes CUHUIM GnaHK, BblgaHHbIM camoi
CTpaxoBoOM KomnaHuu. Ecnn HeT cuHero 6n1aHKa, Torga AOMKHbI 3aperMcTpupoBarb
crnefyroume faHHble:

. MecCTO, AaTa 1 Bpems aBapuu;

*  MapKa W HOMep BTOPOro aBTOMOOUNS;

e damunna, umsa, agpec n Homep TenedoHa BTOPOro BOAUTENS;

*  CcTpaxoBas KOMMNaHWA BTOPOW MallUMHbI;

*  06LWue faHHble BTOPOro naccammpa;

e  OnucaHue aBapuvmM U BUAMMbIA  yuiep6b (ecnn ecTb BO3MOXHOCTb CAenaTb M
doTorpadumn);

®  [aHHbIE O PaHEHbIX U YMEPLUMUX;

*  BJIaCTb, KOTOPOro, MPUCYTCTBOBAIO (MOMLMSA, CTPAXOBOM areHT).

Hy:Ho, B t0GOM ciyyau, NepeBecTv BCe 3TW AaHHble Ha CMHEM 6n1aHKe, nepeg, Tem
KaK NoAnNULLET CTPAXOBLLMK. EC/IM HET NMOHMMaHWA MeX 4y BOAUTENAMU, NOC/Ie aBapum
XOPOLLIO 6b1710 6bl NPUINACUTL BIMATE/IbHBIX JIIOAEN, KOTOPbIN, M COCTABAT aKT.

Y106 NONy4MTb KOMMEHCALMIO 3a YLEep6 MOXHO ABYMSA NyTAMMU:

MpAvoe pgeHexHoe Bo3HarpamgeHue. Ecan HeT obxanoBaHWe nocne aBapuu, u Ma-
LUMHBI 3a4MCieHbl B MITannm 1 He ABNSAITCA MOTOLMKIIbI MU CEJIbCKOXO3AMCTBEHHbIE
MaLlWHbI, U MOXHO ncnonb3oBarh npoueaypy CID( ).oanH NpoCToM 1 BbICTPbLIM CNOCO6
NnonyYnTb BO3HarpamjeHue yuiepba npaAmMo OT CBOEro CTpaxoBLiMKa BMECTO cTpa-
XOBLUMKa ApYyror MaliuHbl. MNpAMOM MHAEMHUTET KacaeTcs Ha ywep6 MalluHbl, U Ha
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ywep6 naccaxupoM, ecaiv oH He npeBbiwaeT 15000 eBpo 3a KawA0ro nocTpajaslLue-
ro. Yto6 nosiy4nTb NPAMON MHAEMHWUTET HAZO0 NOANMCATb B COOGCTBEHHOM CTPaxoBOW
KOMMaHW1 CUHWIA BGnaHK o6oumKn BoauTeNnamMU. Heobxoanmo npefocTaBUTb CTPaxoB-
LMKaM 1 MaLLKWHy, 418 NPOBEPKM yuepba. Makcumym B TedeHne 304HeN CTpaxoBLLMK
JOTKEH IMKBUAMPOBATb YObITHU, MW COOBLLMTL MOTUBbI, MO KOTOPOMY OHU HUYErO
He MOoryT caenarb.

O6bl4Hasa npoueaypa. Ecan HET BO3MOXKHOCTU A1 NPAMOro MHAEMHUTETA, WK MocC-
TpajaBLUMA HE XOYET BOCMO/Ib30BaTbCA CBOEN CTPaxOBKOM, MOXHO MOMPOCUTL KOM-
neHcaumio OT  CTpaxoBLLMKa BTOPOM MaluMHbl. Hago 3aKkasHbIM OTpaBUTb KOMUIO
CcuvHero GnaHKa, yKasaTtb, [[le W Korga MallnHa npejocTaBnieHa A5 9KCMepTU3bI.
CTtpaxoBas KOMNaHWA A0/IHA OTBETUTL B TeveHne 60aHen (90 gHen B ciyvau Bpega
naccaxupam)

CornacosaHue R.S.AUTO

CornacoBaHnue - 910 npouecc, KoTopbin pyroBoauT ANIA 1 HeKoTopbix NoTpebuTens-
CKWX accouuauun, cpeamn Hux n PeaepanbHblvi NOTpebUTeNb, afAMUHUCTPATUBHbBIN C
y¥acHbIM yuwep6om Ao 15000 espo.

Montoca, npuo6peTeHHble Yepes TeniedoH unu UHTepHet
Ecnn KomnaHvAa agMUHUCTpUpOBana, Ha canTe MHTepHeTa, oHa Jo/Ha COAeEpHaThb
ClefyroLLyo MHPopMaLmio;

A) HasBaHune, agpec 1 MECTO HaXOXKAEHUA KOMNaHun (Homep Tenedona, paKkca)

B) naTy #OKymeHTa, KoTopas ynoJHOMOYeHHas paboTarb

C) paty n Homep odMLManbHOro Katanora, B KOTOPOM Oblia 0ny6/MKOBaHO JINLEH-
3uA
B) ykasarb, 4TO CywweCTByeT KOHTPOIb KOMMaHWW co CTOPOHbI ISVAP.

B nHdopmaLMoHHOM HOTE 1 B MOJIIOCE JO/HKHbI YKa3aTb METOZ, 3aK/II0HEHNA forosopa

M TOYHbIM MOMEHT, B KOTOPOM CYUTAETCA A0roBop, 3aK/Il04EH, KaK U TOYHbIX MOMEHT
B KOTOPOM BXOAUT U CTpaxoBaHWe, eC/Zin He OQHO U TOXe NpU 3aKiro4eHne gorosopa.

B 4acTHOCTH, XOPOLLO 6b1710 Bbl B NPOBEPUTL, B MHDOPMALMOHHOM HOTE, KAKOIM 3aKOH
NpYMEeHSIeTCA B JOrOBOPE, TO €CTb KOKOM 3aKOH UCMOJb3YET MPOKYPOP B CAydau He-
NOHUMAHKS.
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19. BAHKU U BUHAHCOBBIE KOMMNAHUU

JenoHnpoBaHne coepereHnin nam 6patb CCyay, OHW Pe3epBMPOBaHbI, Yepes 3aKOH,
B 9KCKJIO3UBHbIX Ciyyanx, AKuunoHepHasa O6wecTtBo wau MoTpebutensckoe Obue-
CTBO C OrpaHW4yeHHOM OTBETCTBEHHOCTW, KOTOpasa AO/KHA ObiTb aBTOPU3UPOBAHHO
BaHkom Utanuu. B 3ameH, ¢puMHaHCOBaA KOMMNaHWA HE COBEpLUAET SKOHOMWMYECKME
[JEHEMXHbIM BKNag, a o6ecneymBaeT TOJIbKO CCyAbl. DTO JO/HKHbI BbIMNOJHUTL Cheum-
asibHble YC/I0BUA YTO6 aKTUBM3UpOBaTbCA. JJoroBopbl AENMCTBUTENbHbLI TO/IBKO B NMWUCh-
MeHHOM Buge. OfHa Konus Beerga OTAAeTCA KIIMEHTY.

[JloroBopa [0/ HbI COZlepHaThb M NPOLEHT OT 3aiiMa Wiu ApYryto CTOMMOCTb, BK/o4as
Bbirogy.

B cnyyam, rge He BK/OYEHb! Bbille NanvcaHble 3/1eMeHTbI, TPUHUMALOTCA ClieaytoLime
KpuUTepuu:

b - NpumeHAeTcA BbIFrOAHbIM NPOLUEHT, MMHUMYM U MaKCUMyM, 3a nocnegHue 12 me-
cAues, ANnA akTUBHbIX M1 NOCUBHbIX onepaunu.
b - ANAa [pyrux yCﬂOBVIVI M LEeH, UCMNOJIb3YKTCA Te e caMble YC/I0BUA, a eC/In HeT,

TOHWKAKOro 3arMa He BblgaeTcs.

B poroBope oTMeyaeTcs, MMEET /I MpaBo accoumalmsa MEHATb YC0BUA LOroBopa B
Nnosb3y KMeHTa. 3TO OTMETKA AOJIHKHA ObITb NognMcaHa KJIMEHTOM.

MNoTpebuTeNnbCKUM KpepuT

Bblgaetcs KpeauT noTpebuTento, 6aHKOM, GUHAHCOBOW accoumalmen Uan MarasmHbl
N5 IPUOBPETEeHUsI LEHHOCTH 1 ANA yeayr. MoTpebuTenb MOMET pacniaymMBaTbCs He
Ha/IMYHbIMU eHbramMu, a BOCMO/Ib30BaTbCA KPeAMTOM, OMnJlaymBarh o 4acTsMm.

B 4acTHOCTU [OOroBop [O/IKEH MMETb MUCbMEHHYH (OpMy, TaK OH He
AeWCTBUTENEH, U O HA KOMUA A0/IHHA GbiTb y NoTpe6uTens. KOHTpaKT fAosKeH
cofepHarb cieayoLue 3/IeMeHTbI

1.  HasBaHuWe 6aHKa UM HUHAHCOBOM accoumaumm U hdaMuaus noTpeéutens;
2. cymmy 3avma;

3.  paty yaepmaHus 3anma;

4.  BMA pacnpeaeneHusa cymbl 3anma;

5.  KOAMYECTBO YacTeW, cymma W farta yaepwaHus;

6

TAEG — OT0 KOMMNJIEKCHaA CTOMMOCTb 3aiiMa, KoTopas byaeT oniadeHa noTpedu-
TesleM, M KOTOPbIM OTMEYEH rofoBbIM NPOLIEHTOM W3 BblgaBaemoro 3arima

7.  [pyrve 3aA0/IMHOCTM M CTPOXOBaHWE KOTOPble He BbliM BHJIKOYEHbI B pacyeTe
TAEG.

8. 3anpoLleHHble rapaHTUm
9. ycnoswus, B KOTOpoM TAEG MOXET 6bITb U3MEHEH.

Ecnu poroBop o 3aiiMe B3AT A9 NPMOGpeTeHnsA LeHHOCTEN UM YCITYT, JONTHKEH
cofiepmarb caepyouue 3/IeMeHTbI:
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1. aHa/JMTHYeCKOe onncaHue LLeHHOCTEN UK yeayr

2.  CTOMMOCTb NPUOBPETEHMsI YCTAHOB/IEHHAA B [OrOBOPE M YBENMYEHWUs NPy aBaH-
ce,
3. ycnoBus nepesoja LIeHHOCTeN, ec/in HeT OrOBOPOK B JOrOBOPE

Hu ogHO CymMmMa He MOXeT ObITb Bbl4aHO, ECNN HET gorosopa. Ecnu OTLUYBCTBYIOT Heob-
XOAUMble YyCNnoBUA, OHU 3aMeHEeHbl YHa3aHNeM 3aKOHa;

o TAEG - HOMWHabHas, MMHMMasbHas B nocaegHne 12 mecsaues

e [lpopomxeHune porosopa 30gHemn W HET HUKAKOW rapaHTUK UK CTPaxXOBKY
B NoJib3y hMHaHCKCTA.

20. NnPUBATU3ALMA

MMmetoT npaBo peLlaTb PacroCTPOHEHWE W OBCYHAEHWE HACTHYIO HM3Hb B COOTBETC-
TBMM yCTaBa 0 nNpmBaTmMsaumu. ATO NepcoHasbHble faHHbIE — HA NPUMEP — UMA U da-
MWAINA, Ha3BaHWe hUPMbl, aApec U HoMep MobUIbHOrO TenedoHa, e-mana n PucKasb-
HbIX KOA,

MepcoHasibHble AaHHbIe, KOTOPblE HE COBNOAAITCA 3TU COMMALLEHUsA, He MOTYT ObITb
MCMNO/Ib30BaHbl. JIIOGOM, KTO UCMOMb3YET YyKMne fJaHHble, 065a3aH 6yaeT Bo3MelarTb
ywep6. O6cywaarb nepcoHabHble AaHHbIE CO CTOPOHbI OBLLECTBEHHOM OpraHv3sa-
LI BO3MOMXHO TOJ/IbKO C COrMlaceM 3auHTepecoBaHHOM IMYHOCTY.

PacnocTpoHATb NepcoHasibHble AaHHbIe, MOXHO TOJIbKO MO TpeboBaHWe MOAMLMM,
IOPUAMYECKOM KOMMaHWK, UK APYrO C LEeNblo 3alimThbl, roOCyAapCTBEHHOM 3aluThbl,
npegynpexaeHve, CBepuTb W NoAaBsATb HapyLUEHHE.

YyTKue gaHHble

CunTaroTca YyTKMMU AaHHBIMW — AaHHbIE, KOTOpble MOFYT pasobnayuTb, pacy U Ha-
LIMOHaNBbHOCTb, PEeSnUrnio yoemraeHun, nnn dunocodcrre, NoanMTUHeCKHe, 3an1cbisa-
eTcA B NapTu1io, NPOPCO3 U OPraHn3aLnn PeIMrMo3Hble YepTbl, MOJIMTUYECKME WAN
NPOdCO3HbIE, 340POBbE N CEKCYasIbHAsA HU3Hb.

OcympaeHne HYyTHMX JaHHbIX CO CTOPOHbl OBLECTBEHHbIX OPraHM3auMn BO3MOMXHO
€CNn npeaycmaTpmBaeT 3aKOH, B KOTOPOM YKasaHbl BUAbl AAHHbIX KOTOPbIA MOXET
6bITb COMNAcoOBaH M KaKkas Lenb, BblgenaoLasn Boirogy o6LLeCcTBEHHOCTH.

O6cyHaeHe NepcoHasbHbIX JaHHbIX MOMET ObITb TOMIBKO C 0J0OPEHMEM 3anHTepe-
COBaHHOr0 M C paspeLleHrem nopyumTens. B apyrux cnyvasx, B KOTOPOM, NOKasaHo
COCTOSIHUA 300POBbSA HE MOTYT ObITb 06CYHAeHbI. CNnaxeHHOCTb 06CYKAEHNE, Yy THUX
JaHHbIX JOMHHbI ObITb NPELbAB/EHbI B MTMCbMEHHOM BUJE.

n0py‘-IMTeJ1b npuBatusauyuu

MopyunTenb 3TO OBLLECTBEHHbIM aBTOPUTET C NMOPYyYEHUEM COGMIOAEHUEM 3aKOHa O
MopyYUTENbCTBE.

Cpeam cBonx 06s13aHHOCTEN, coBpaTh MOANMCU OCTa/IbHbIX KACaloWMXCA KOTOpble, He
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cob6noaas HoOpM, M BMELLATbCA TaM, IAe 06HapyKMBaeTCA NoBeAEHWE BHE 3aKoHa. 1A
pacTOpPHEHWNs COBETYETCA BOCMONb30BaTbCA 6/1aHKOM, KOTOPbIM HAXOAUTCA Ha canTe
nopy4uTens.

21. OBMAHYUBAA PEHJIAMA

PeknamHoe NUCbMO, MMEET TaKyto Lieslb, YTO6 OTKIOHUTL NOTpebuTens, yrosapusas
MoKynaTtb

WV NPELIOHEHHbIE YCIYTM HECOMHEHHO, KaK peKiiama 6e3pas/iMiyHo UCrnosib30BaHue
M3BeLLEeHME, 4yT06 HABOAWTb Ha MbIC/b, @ He WHhOPMMPOBaTb, 60JbLUE
pasoyapoBaTtbCH, YeM TO4YHO 3HaTb. Peknama gonrkHa 6biTb CBETOMPOHMLAEMaH,
TO eCTb, YTO6 6blN10 cpasy BUAHA. [Lo/mKHbI M3 3a 3TUX MOTMBOB OT/IMYATLCA APYrnX
opm 06LLEHNsA M 4YTOO He 6bII0 BK/OYEHA, HA NPUMEpP, B MHPOPMALIMOHHBIX PYOPUK.
3anpeLleHo onpegeneHHo nbon BUa, hopme peKsambl, rae M3obpararoTca 3BYKM,
HaAMUCU M M306paXeHUss CKPbITHbLIM, B KOTOPOM YM YE/I0BEYECKUI BOCMPUHUMAET
Heco3HaTesNlbHO. B 106aBOK pexknama foHa ObiTb KOPPEKTHO W NpaBauBa, YTo6 He
cofiepxano ganblumyo MHPoOpMaLMIo. B 3TOM CMbIC/ie, O4eHb BarKHO HACTPOeHMUeE,
KOTOpPOEe OTHOCUTCSl peK/slama Ha onacHble MPOAYKTbl AN 340POBbA M rapaHTuA
notpebutens. Ecnv KOKOM-TO ToBap onacHbIM, peKknama fomKHa MHGopMUMpoBaThb 06
9TOM, W He yKasaTtb, NoTpebuTento npeHebperarb M 6bITb OCTOPOMHKHbBIM.

MapaHTUA

HoHTposnb 3a  oOMaHuMBYKO peKlamy  [OBEepeHa - OCHOBOW C MOAMMUCHIO
NnoTpebUTENIbCKOM accouMaLyn, farme U YacTHble vua — MMEKT TaKyl MOLLHOCTb
3anpeLartb pacnoCcTPOHATb  OOMOHYMBYIO PEKNIaMy M OCyHAaTb GUpMy, KoTopas
pacnocTpoHuna aTy pexknamy co wrpadom go 100,000 espo.



o HEEONA

T 147 . BEXFIHENG
 EYaEe-

T 149 2 FAIEE

149 5 EERUXRME
_ T 150 o {R4EETE

T 150 7 FERBIERE

m 151 o {REEHRPEM
. @ - amsiim

m 152 0. BELARAR

W 153 1 MRHFELE: IREER

T 153 12 1B

T 155 13 Y

T 157 4 E#E

B 159 15 kER

B 159 16 HiE®R

Tl 163 7 RK

T 166 15 $R{TRNEEH

1168 10 PAFALEE

T 169 20 TEHIRE



145 H R E BB

£ “Caritas in Veritate” HER F/RiFKBRIRETE. 22—
THt. UEIERABEEMITATAERS —K/FRUAEmE
RORLF), REZKBAEMER.

FERE—NHBANFIHR TAHREETE ZHKRE., X258
—RKEWRE,

SHBANMNEREZET, AMEAIEREFAREEIERA.
g:’i%i@.ﬁ%ﬂlﬁiiﬁ@?% VA AMAEZFAMSHE NERKA
JRE ST,

HETE ANEIZANERANMEZFESME S BENITA,
FIAZBMNE— N EERER. I EZ RT3 shEIR
HIEEZF WMRLXEFMRG—FEm. (F1VEBEFrancesco
Gesualdi) XN EIBEEHIT, LLINAEEE “NIKE” A8]FE
X#| “DEL MONTE” A& EfEATFRART .
EEXRFXN2EEREE.

FENZEFAEMBATF, £RVER BFRES

$#%.GAS (www.retegas.org) BILANCI DI GIUSTIZIA(www.
bilancidigiustizia.it) B/MNAEIL{EAZEZ HE.



N=E = oLl 146

“RAEERE, RAMEERE, REXSXAE FRIMEN R
LRy e UlT: N ) N

F.Kafka Fk+ 1R,

HIRSE BB/ ARRZFEDERCONSUMATORIBIER]., AFHIRE
B/ M FHFERTIVES, —TREIRIZA. EEKXFIFIZERR
NBREMNE (EEXF=ZEAEMNEU+ER) FRARINESRE R
BREBEARAR—#E., iIWAEARN. MEBRBANTX.
S {EF4<. FEDERCONSUMATORIMFLEE AR AFLE
SEMFBER, RIMMBREOME . MRENOIERF. FEHH
BEREBREEINNBBELESN



147 H R EBIBF

EAFIHRE

EXTIMREE£EEERSH, EXRE1A4T1, BERSHX
M EBIRSS . FEENBER R EXFE RS EINFE 4R

%.
KEBAERE AR Z 2R IABAN “CARTA DELLA QUALITA’ DEI
PRODOTTI POSTALI” (MBEIRRE ) , ZXHES T X5 PRIAK
&, BN TRADERRERE SXEAR. REATRIFRR
ik, MUFERKMBEMFEL T, FEECEMELEROELT
WEFHRE. ERATRMEARER, MRMBUERE THERE
BER, FRSHEERKTSSIRIMER, EMATATIEE
[ RIERITERAE. X TERNMERESEYRERE
BEERMESIESMEGCE, EZFHEMNE RyTH
“Posta Assicurata” EEZEHI.
R IEH AR N BIERHEAE ., ’
ERIRESHTRAFEENEY RNTUBERNELSK:
- BREFIEEE
- BFIREREIEHE
M EETAEERESHRS:

FFR R Posta Prioritaria
EERINERR Posta Raccomandata
{7 B BB 14 Posta Assicurata
Spedizione in grandi quan—- Posta Massiva
titativi
BEMTF—HF RNTUBIANTELSK:

ERseE

- HREFERE

- BFRER SR
EpRSEE

- HRELAREE

- BFRER SR



IHBRERIRLF 148
MEHEETNILEERESHRS:

ERERE

EFREHS Pacco Ordinario Nazionale
EEEEHE, BFIRE Paccocelere3 / Paccocelere maxi
YIRERE, HBFIRER Postacelerel plus / Paccocelere1 plus

EBrHRE
Eﬁﬁﬁ Pacco Ordinario Internazionali
Eﬁﬁﬁﬁ, EE.%EEE?\ Express Mail Service / Quick

Pack Europe

B1RkE, BFIRE Paccocelere internazionale
AT LU AN FEBRRE XTI E:

ZFEE 5803160,

Hi{SE FmE%E: CP160 - 00144 ROMA

BB www.poste.it E[JMTT “contattaci”

EMFHEETESHIFE “Lettera di reclamo” ;ERARBEIRY O .
BT EAFEPEI$RITBancoposta Poste ItalianelR & EMRITAREE
IBMGEEM A: “Libretto di Risparmio Postale ” FAIE#4R1TIH P
“Conto Postale” , MHHEAFHIFERIMELILERSE. Librettolik
FAMENR R ERAFENE REXEM—MEHRENEH
IEEFFS, BancoPostalfit FitBEEMENBANIIZTHIEK, 1=
ftPostamatfNZ EARMARSE, PostagiroMMERNHEFRLHK, ATUIRE
FIERESEEANIKS, %£%Buoni Fruttiferi Postali FM&E&E X, FE
ZHBERME. RUETREENT{SFPostePay, JIUEEAFIERN,E
SME RS BN EAERMEER, #idPostamat, VISA-RFAVISA
HFREIARS M.
EAFIMEITERE, SMoneyGram&{ERurgent money transfer iC
FRRZEE180NER, MAMRITIK PSRITHE.
e4h, @IE “Sportello Amico” FREEAL
BEXAMBEESE BT KARSBMAZENRS, BERHMENEE
ERANRS. BRiEEE&SHIEE5740 MR EiZFiZHERL.
ATREARMAKLEENMMSE: AETREFPBRNELXREHR BR
i, HEREE EMHHREEIMRR servizi Inps Cardi2#tAR%.



149 H R E BB

&
BRIMEN T R ER—HER LY, EREREETEERS
H— M, B ANETE RRIRE.
NLEFRAEA THRERNANETREEA.

FAILEE
T ERFEIL IR £, SEEEENELAMEZNN.
HEFANNETHIEHZARFEXMERE.
HFENFXNEER, MEFESHE LTERERBHEIER.
WEUE SEEEREAENS.
MEARNE MERENAENBREEIT.

EEMEEE
BEEMERMEILMEN, BN BE FE, B B K
B%% Z9LRENAER, FEXNTEMER
HEEANNETRIERARF, AEXEHR
HEEEAEN AR LR~ m
teanxd 77 FiE, BN, FEMEEREREZR, AALUIRA
i, MRRAEGEEHEENREMEYS M BAREETH
BEDN AR

R WX EE
HEEAEWEL M A —EZLRTHUWE. T, B

BIRtF=TZRIAET, ARG THUIE. ﬂﬂiﬁ’a'ﬁ%%ﬁ
Wi, BATAEBSE.



N=E = oSl 150

{RIERTE]

NEMZEAREERE —ERIRIERE]
#Fe7= N S B EFFEHRBBEA B 2F /I RISHTE

f?ﬁﬁ%&i?iﬁ%?%ﬁ%ﬁﬁ,$ﬁ%&ﬂﬁﬁﬂﬂ%
e [

HEEWXFaa&Zdaan#E, TUE2NAZRRRSAS
7, BIEREAY, BEFESE CEEREIRWIRIELR.

“FERRE

—FEHG—ERREN ERFFERHSCHEDA TECNICA,
EREERNnE SRASHNARENREN 2 AREE
HREES.

FEmRAIARE

HERE LEFRRE:

FmHI AR

FRHHERNET, Wi
INRTMIASNEF=RY, ARAAH = ERIE R
WFEmPFEN AMERESBERERAG, thEiRH
FEmER AT & BRI R HIE.
FaiERRRRFEEEREA

HmiRE

NESAFRFIERLZ S, NAERE LRERAATEIRESE
&, HEJBRPERFEFmAMESEDORIRRE, WRAREE
EmBAEHAMRE (BE BRE) ERTIEEAME~



151 H R E BB

i AT REAEMIEE P O TR, WREMIA = mA A=l
2, sUMMRRINABZEHERER, AEMSE (AUSL) I
EFBER/E (NAS) EEER, 1R WER = mE e
REFEEEIER, UERHERLHRZEE M,

ARaAIARE
BAFIFER M E R E:

—EEGEHREPRPARAERE, @AUEEIME, HIa0MERI80%
B R 120%th Rz R = I, 2 Rl AR AR,

—MIREREPER A —EEMERTE IRAZINEEHRIFEE
BERERNERTES.

REFRRESMREERE DNEMET B AMRERIG/E LI
BRBE (A48, B 5 ) R B AEIRIER

(R $H B Bt
(R $HR R A AT WL HR = m IHE R ZERGEH.

{2 $H, BT A AR AR B (8] 4 HH 388 S T BT

N E AT A TEE M AHRIR H, — S HARR A, BE M RO AR AT HH &,
B ER ).

ZTEHE AR AR
REERARESRIRE A
W 3 g S 490 e S D T 1
BIFERIL A LSS ER



N=E = oSl 152

ARFTLE

FIUEMEWAN L EENGE EEEXRET/E(EELRZE
TEFFER) LR (BREETRFESETNMELNSIHE
W) EAEXESE T FEF— I HE

PBABERAREZ

W RN E TIRETE AR RS S R AR TR & IVAR
EMIIE

B I 72 20 7E At 18] P9 SE B
HE LB EMSE R MEFE W7 BRI E

BANAESEEAFTHARE AELTRARERM T —P0
KRB APLEZ SR £ 8 A A . TAESE AL e 7 FF HH L4, 1 4l 45
ELEM RIS N AR EGER WREFEEEZ UELE
i B T A SRV ARIE, 8 B #5 4 — £ I SR B R P AY (0] &, 2 32 B
EEEREAMTEANSR.

ZWARERE

ARSHAERER, MATNRFERZES, ATRRHTRRAZERRX
A (ZfEEREREM. SIRE) .

EREM, SWnEzn, NIEEZEERAZAMNIXHEERN
WMETRE, ZXEMME, EHFHART2233RZFHEFTR, AR
ARUPERNRERERHNEMPEEAEEH, FEELH.



153 H R E BB

HEiFLALR: IR E R
ERAE:
BE—VIRRITEASI TR A X kil & REEZSRITH

?ggd‘%ﬁﬂﬂ‘]ﬁt@E&‘@?ﬁfiiﬁﬁﬁ%ﬂﬁﬂﬁ%ﬁﬁ% (f51F B S fir
)

BERTUNERZEMER24 LN ERED—1BR L

MRITEEE & PR SRV IRAT 0 0 € & 3 4Rt B ik A2 -, AR BR
1%,28 5] BB AT A EEABRA T IRSHEE.
RITFMLARZ—NERNEIR EEZENREEE Z AT ERIE
BN EGRIL
%ﬁiﬂﬁl‘ﬁ,Liﬁﬂﬁk%ﬂ%)ﬁ?ﬁ?&ﬁﬂlﬂﬁﬁﬁﬁﬁI‘Eﬂij}iﬁ%ﬁ

ke & [E]
HRATHRIE Z RARF EB AL R P ERIF SRR
15 fx B T 2R R 38 R 1R
ﬁﬁﬁ?ﬂﬁﬁﬂﬁ?ﬁ%,’ﬁ’lOiWﬁﬁﬂ%ﬁlﬂﬁiiﬂﬁﬁﬁ?%Eﬁgﬁ?ﬁ
=

iz

M= iE %
MENEZ B BERITHREEERN £ RIFEEBRNERZL
BRI % EIER AR S BYZR AN N

5 2 X AR LAF AN T 750 O, B A AN AT AR ZE H HASR JIR K.

%1 (OVERBOOKING)

S e 2 B & R AR, KPR _ R AT A AREE R RN B TN RIS R
AEHAY.

IRFEEHIBABY.MZE A B ERFEHEE:



N=E = oSl 154

IRIEFKI
SRS
Emyi A E

AT LR B T R TR ZE Ot

AEMBAT FEFNEKRBEEME AR K ERN TN,
B 1508k 7T, 7L 26 B 600BR JLRY AR AT 2%, i B R PR TR IR S R &
2% B AN ARG 21 R R, S E R, A E S ER L LR R B/

RS E S
MEE RSB RENEOTREREHARTAT R RBR
AFE RS,

MRIEIR IS NI AR KB R R £t
RS LIRS T LS I L B A 2 A A T LR B A3
SERWRT, REETUHTEREEEN SRR B — S
AFRFEAIRAT

ITEREIHER

ARATERIIZE, R N 3L AN FEN 51T FEDIR H B iR, PR SRR
Rif&H— M ESERIOM A A= 2 B ZEREER K EITER
R T ZRETATWIAED@AKSE TIAZKRNE 2
AR F A A Bl AR E AL E B LR IR SR FE1T IR
KRBT MMTEFIEERRRNEY R RIFTEFERIL
R RARETENMENTE RERBIE SR =HEU

M.

PR
KZEFEE AN AL 40 RORAREE 50 € 5 IR 1T, 7R R 3% T 3K FE AL 3



155 HBRERIRLF
pEE.

R AR A BB R FRILER T, AT ZKMEREH F, MR
EEH TEAGHEELLFREAEEAERER

RS
LRI R A ST RS HIZ 5 S R A
S M2003E MK AS TR LR HEE R
S EERMHRR
BEAIENE SR THH AR
WEEA A T(EA R T LUE R BR
BB EER ST A FRBELSEM, BFE NS
HE PR R AT
i AR 1810 PRI B TR 55
BEREHNRASNRNE AL
MR PRIETEE R TR B AR
e L

18N HE MWK R
= RIER EEFEE

HERFITERNI0ARN ZHPm Y RRHEE FRER NS EE
AR ARIBH S BEE T RRANEM N S R A EARR 10KAE
FAERLIEER.EFEERE,E10RAMAT L.

ER

ZEEVNEDNEPHEESIEZS00MCEBFIZER—X BSFIR
{iE#E500MCE|5000MC, E /064 A— & INRIZBIER B INAMN
BEEARETER TEAREBRIER ZERENFHEBEE
250R T, IR ELEBRIER AT UNBEEERECEFTLAAT
PRE—FAZ LR AE CIER A8, EIE RN 2 8 2 IEEE9, 10



TH R EHIALF 5
REBEFACERERRE L BAES FHEE AREY
R ATER R,

PRI

%= PSS A500MCR A B M4 BERE A& S35
#500MCEI5000MCHIE G =4 B — %, SR E D64 A—kisk
FUBHTREE ARLE 21 AT R ARLEMGRE,
AI7E60 K M A EIEIE.

fizhe

Wr 21 <5 50 28 B, o 0 7 A0 KE B 18] PR £+ SE R I, 28 3 i 4R At B
L 5 B8 48 700,

ERATMRBHIAA TR RZAFE ERARFE LT
3.5%BIMRE AL ERFEERZMN 10RAEENTAEZMFE,
RBFREERE PHEHSR BRIFERZAF R,

MREFREEATXMNZEENZAHIRE:
X & JR AR
AR ERAEA R
R R HIHAR
HAE S R E A (2 HEmE P%kiE)
MR EE, ST
EXfEERHREREIEH
RARBERER PR
AXMHWET/NFREFTRE
E 7, X1 R H
FEREREEER L
RIEFIPRIIEA TEZRHERR

© a0 A W N =



157 H R EBIRF

BERIMRZEZNEF LMY MR FITEMMNT
a. HERHETRS

b. FEEEAIE RIS

c. ERAXERHHITRANNIEGHESE

P -IREAN
FZENBFIE,FPAUERT AR IAFRLTS, 2 AHR
GY o B SRR L B BAZ BT ERE, & N =5k, (R F 508X
ARG TR BT ETEANEER AL 5 BAERE AL
RFAE AT ANED GRAE —NAF—XZIMEAF
A=, ATERERMNZIE §H B — R AR MEX
HAmEREMNFRNBEEEZMAFE.

Bk
ZEBRTRBAEE FHERNEM LIFR MREGRIFE S
PRI AESEA KR AR ENERRI T R E R IR.

it

E
2R A R REREE MO i B AT RER A E

e
BAESEERE—REFRUDETDIWHREEDE A
BE—RNE FRUERANE
SEXVARNAE AR TNSEE LRSS —F2R B
EEwE AR AL TR RS



HRERIRLF 158
JE B4 T B

HEEERPAHEAES2 NARHARE FE—XRGEE
REA::

REWHIRARNEL B BRMEREH AFRET20X SmEXZ M H
HA 5E AL R R TR IR SU5%.

MR A BEFRET AN SR

1. RECEZMNEBEEMIERFIEYE
2. BEREEHEEMNEER

3. REXMWEIRNTHFTEX

4. BT RN RE

5. HNEMFERIZE

6. RRREESREL

7. PHEBIFARER

8. REMMNIFEATEZNER

AR AT LUMS LE AR R B IR B E R RIS = 6:
a. FHHEN
b. T BB

Pl I REN

ZATBRE TS BARMER B EHET 15058 F 5 B,
G — Rk R SRR AT LA T4 B 30 S8 3 25,820
TR B BN GRAEHEEAES P ELERTRZ
MEF RIS B EAE EDEGHS AR T XASE
BT FA AR L EFHA B —KK

L€



159 H R EBIRF

ERPFRITEIEFRERAF AARIEE FRNEFRERRIES
G TEIRE5.16BLIT.

ik
RBR%S

k%8

SKERALEHEM = EXSERT HLEXIMAE] BMEHR
EEKBEENEE.

BEHAEAICES NREBRRTE BN E AR EPHEH
FkEBHAPAE MBERFEKEZEREKRRBKREZEERTH
ZREKREBEMRAKEEMLEIN ZERAFBRIECLEZMEHR
E%ﬁ%#%m$%$ﬁﬁmmgﬁﬁﬂ$Eﬁmﬁm%E§
.

FE 15 2%

[E] 7E FE 18 Ak 55 4 PR 24 = 3th B [E] 2 A0 | BR A% 3 o 28 5% 52 B B B ), 5%
BAE BT R ENENRSR R X LRSS EEE &M, AW,
A FiZ #0135 B I L 5k, iH B B AT LU 12 — 5| iR EE FY)
R E| EARIZE R, B iR Fr1E R R AR — 4> S .

[BEFRFIZER
EAMERARSH— 1SN EERR TXESRFREHEN—
R, R EEREA I S5 E R IEE HEN MR EE
EATPLE R AR —A B S R N R EE R F SR
FHFRE T — L& RiEE RS AT 2 55 N AT 1N R
BERBEZ ARR—FRIEL EHEENT S IEERHRIRS



HRERIRLF 160
HENEER

EEXFITT EEZIRETIHERS SRR EXFIBES S —
MNIZER XHENERRRHENREEETERBERE— — 1R
MRS RIEV &, RFNEIESA,EIF S HEE T W {E AE

£ L2 R INSL LT, ADSL, 52 1 Rl B F & 0 AR 55, b 1078 B BB MY
FAFEAL.

LE L TN

BN R AN A2 B R A S BB M4 N2 B Al #ieh B S RIEE
5, BB Y E A SR R H R EE XN EFRKX T ZEAXMA
HY& SR E RV MR A BRI S B RA M E .

EFIZER
EFREIARSS B LA BRI R RE G BIF K.

AEBEEEENSERIZEGRE B2 AR —MFMH4 X LR
AR EFRNZEE 2T AREEFHIE FHE A RS
H 55 FELF I T

Rz E S XL E:

MRFBEEE—MPENENERAET—1HENEREE
B EEEREEATREN MIZE ETU&FEEE;
FE5EEITILREREERETX— L EBMRNEERZT AN
Ze BB P mEELRS

RIBRIEPLETUS BEERERMSER ESRIEARE
772 1280180 A A, 675 2 VF FE AR (A Bt s 3 [l i RN AN B i 30K

,Z\'ﬁ &, 1Z & R H TR IARENIERE



161 HEEERIBF
AEVAREEZDEEUTHAR

1. ARSI R AY 2 FRAOH HE

2. REEIARE KT R AHRARS REFE B HNMGRERE
3. HERE

4. FHRIMIEE

5. AR BI R KF NS4S A

6. ZHIRIFEINLIEERFE

7. BERMEEPR NMREEERFERENRE

8. WMMAIfRRIZEF IR P2 ERIZ %

IMER 3h, & RIS G R G F ARG EEMN A F 30K BUH
W2 IR

EAANEESRE RIBEEBH AN EHINBRHNAPEERER
gﬁﬁ%%%E%%?%#E%%E#ﬁﬁﬁﬁf%%#ﬁ%
a.

BEEER

FEERIERKZHEEREFLARS
EREFETHHEE T RRIEHR 2 B2 R0 L RiEr 2kt
DB 10X A BUH &R A ERBEE S R, A EAFR T
REF—ITRIENMZICEZEEANINEIRSEEREOL
RERMERREREEZE MM

EN=ES: S
RBLAEIEFESEER HEE T — LIRS W HR S E 2 M
B 3, LU 1T DA AT BRI SR AE, S R A R RE AT EM
%A BB EERGIERFRBERIRS



N=E gy oLl 162

B
EPANERENMEMISEANEAZE BEFEMzERERED
%ﬁ%i?ﬁiﬁﬂﬁ)ﬁﬁ]ﬂﬂﬂ?E"JEHBE,JEEZIKE‘HM%?FHEEWLEE"J%IEE

S

PERBEEANEER UM LR LR EFINETEIER L
SENNDRFEFFINTEBAZERAFRAE-LEFTER
+ A7 2% & FPINARSS AT LUK A S X R S EX T —MERT,
BRI FTS .

&
ZEENTERS EAMEE XFERTEMAN FFMLEXR
rHN50%KHT A%, A T 54

;:Eﬁfﬁ_i&"ﬁ —PMRERESRHESFREREREH755 A LE AN
v,

(ISEE)BE &5t E T/ F6713.93.

mE U EwsiiiE AR IRMERIEEA T ATEE ML B3, s
PUNTO187,CAF,H % B, INPS £ Eh S FHKREA TS, EK
HEEHE.

BRI REERXTAEEERESEMEREA.

ZEAEREMIL_E PUNTO18789T 5, (4 B BLHE, E £ E &
N B ERFAWWW.ENS.IT

iR

1 EREHI R LR R IR R & RS & A2 B R FHim 1 ERF R E
FRIEENRERTHEREFEER—1TSWLERIMAEIERK



163 H R EBIRF

B Hl M E Sk B9 4 BA MR E AT IRARE S E EEEE
B, A RE VI A B9 B IR 2%, B T T E B IR E, B tn e iE 4 B E
SR FHITEBHN TR EXTEEZERS. (CO.RE.COM) HAT
EE XY, 7 (CO.RE.COM.) EEM L _Ewww.AGCOM.ITFOHE
HEMSE L.

SR A RNERIIR BN T iE BB A SEBUZ FRIE AR AR IR
KBRS ST U EREE BRSNS WE
R IR ERIARSS B SR iRt AT L.

R

REERERIBELE EMNRE#RART.1182,1ZERE SIZEARA
XM —ZRARARFLFELRE AREEFR R F—
RENRFEE—BLESHRIANES EEURENLT BT
HIE R L5 RIZHIRIE & R R RiZERIFAN R,

REE SRR EMAEFRIE T RRE 2 BHFSHEERIE

RIFIZ L FIZAL R S5 B (1SVAP) HLAGHYT 1 B, FA N ARBE FNES (A F 25
WWW.ISVAP.IT.

FA— AU R A FR T AR E AR,
ERIRATLRAHHEAKREBANE RS
R BEE & FTEBEME SRR LT
& AFAARNA 5 SR IE RS & 8 XN RIERR
1840 55 R0 A 7L EUH B8 IR SIIHER I, RIEA0ATRIF L
% 3t AR & BINE ANR R RN IR R S8 A
FHINR THRIE KRB ARLARHELL KRB X SRENRR
AR (R1)

R

R R (RIERERE) WE IS EFRISERR,
MRBRR L EFHE XA RES MO CHEE FTAKE

Dt



N=E gy oLl 164

EANEK AR RE AR ZEL TR SEFEIBRE XS
FREARFEXTHERICEAN XERFEHHIEGR LFEH
HY, 30 R4 3 B I PR &R, = A B I B4 ME
—%ﬁ?ﬁmxﬁﬁﬁ%ﬂMﬁﬁﬁﬁﬁﬁiE%%Eﬂﬁ%
ZMEE.

N2dmFre A E R EA—F RAEA WP XME61 A FLER
AR T AT RE M 0 B & B4R (930 B K BT n 2.
TFEEREARRAERNERNET], ES R EHE MER—F,
gt It ERIBRIE S A H BB U ESESEEZE DT H
15K B INRARIE A RHIARBER AL EUFEEMHBRIGX,
R AT B H 2 fR

WMRE R B B HERAHZAEN—F R REERHAN15RK
HBRZ 5 XEE XTI MISXMAFRERALMRERRZER
IR RICEIEENZ HE.

FiERk

R AR AEZE SR BRESREERARAZR—EN BN EE
ERBE, G130, 40 REE Ak S & A KB [B) 8 BR /2, 30 SRR AP LE 7
R RS 22 RIRVARBIEFNAR R, F A F R AR T, SR E B
HA 18] B R B 2= N REFS 3. N8R 2 (R B, fR B 2 BB R A fr iz 8
IE IR B RITEN R, T H R REEHE.

HERINIER T HERIAERRIERS

ERXRESEHE, FFEWUMAEIRAE T K P @E LB ERE
NAEESREA TR E BRI (constatazione amichevole dei
danni)

IRIRIZ A BRI DRBERE R BE:
i & B A R E, B A 47
FWE FES



165 H R E BB

EEERM, BT M RIS
fRE 22 Rl B AR (RBEARE)
FF RIERIEF A2
RS AR (A0SR AT RERDIE (IR F)
EZHHAN B HE ESMIEF FIEA
- HERATH
MREESH, MESHEBRE ZTHEREA.

B IEM A L AF0, I ZEZZ (vigili urbani o polizia stradale)F 4
m—IRE.

X TR 45 TS A RO 38 AT LA SRE A AR 13

BEAME. IRZFHANRNE, EHNER AT KA EICH
ERTERNN, BERE ATRERAERRAARER X RERS
B SRR SR, A FEI X 77 HIREE 2 R IR 2.

IHEEBERRANER (XRE) FREA ST =R
FE MREMERBILI5.00085T

FIAMEL MR ERZREEEBREIENLRE, CREBHMRT
EEZ REITREERF RKEQRE LT WA RREIEEHAREE,
FEION (AZHIAFTEISX), Z @A UG 2RI R IERS

ZE 5 R B R A

MBHAENEEANIA (£EFRELhES ) FI—LHBEHE, &
FEFederconsumatoriZ B = MR A 4813 15,000.

FE TR S M 4842 £k
MRz AR ZERNHMELREEUATER:
a) @& MHLTMAELHAR (BERESHNERESH)



T R E BB 166

b) FEHtHEZ BRAIN A SR
c) ZEN AR B BN ENE T RRF
d) XM, ZQFEISVAPRET

FRFABURAMFHER D AERENLIEGRE, FiEERR
XA B AR R ARRE, SRR,

il RIFRIEFRIGMXZEGREMANSEE EEERHN
FimANER.

fRITFNE B

WERSRFEENERARBERERERIANARE, RITRERNA
EXRERRERT(s.pa)

FEEHBRRME (sc. a rl) FEAAEBREKXFIRIT.
B, M6 (NERMPTHE) FHTHERS, BRIEM
Eh. SR EEEIENR, LEIRGE.

EENEN, XTESEE—4RIT(T.U.B. dlgsl.19 1993 n.385)
AEVMREEMERITIL, BMNAKIL, BESRZTAER.
AENESHF RN SFEXAFE. MREEERLE
miZZHIE, tREWT:
%mﬂ%a%{fﬁn%%mgiéfﬁfiﬁ?ﬂZ/NEJ K, 4514 E ZhFng
%E%#*n%%ﬁiﬁﬁHB%’&E&E%E’\JE}R‘F%ﬂq;}%ﬁ{ﬂﬁ}
EERFPEXMBB B mNEZAREEN N, BTARFH
B, ERER. X—&FmAmES (¥8) kSN
=R



167 THFEEBILF
HEERE
HBER ERAFHEEINHRITHESRHMN, XLEFEWIA

FmEiks. HHFENIHRIRSAHFRE, BRIERTH
RRHIHERER.

552 & RS AL B AR Z LT TR S R &AL MRS
HERE, B AESEYP, EERIVAE. ZARLTEEUT
ES

1) BRARITH ERMAEREET
2) GEEER

3) BIHAGEEX

4) AR EZ TR

5) S HAR & BFNHEAIR

6) ADEFIE(TAEG). RREAANENHR, HETELHERE
R EET

7) EfthZ: AFE RN EFEETEERE

8 ) ERE(RIE

9) FEMPLEZH TR A T2

%%ﬁﬁW%EEQ%EW%M§E¥%ﬁﬁW%ﬁﬁ@€uT
“w

1) iR AR S

2) WEMEM, ZMIEFAMEHN, AREE ZFER

3) ML IE Y, MREEARMEEELL

MEREBEAR LENE FELERENT FE TR A
AR TR

FHEZBYFIRERNFEEBARSFLZITI21TA
ZLIFERIE3N AixBEMEARSURIEX THIRTT



T R E BB 168

FRFABIR

BRFARL, XRABRERY B ANERFFEFA.
BAFIEAER LRI FARAT LUE MR 19964 .

RIFEF RN MEEBRAEMDSANSUERLAE, AT
MENPERZRINEMEMERS, SFIANRANSH ($4
) . BTARH, mERp AL RRRTR ISR RS
SFH B FHR R A AEE R
TABENAESERALETEER. EAMARLENS AR
FEREZxHb NI ERERE.

AEREAN NERH QTR A FFRIZF SR R PR —RE
BEAXHIA.

TR R TR MREKE—ANEEH AEIRZHME A
Mzt ERr s B R R 2 HbAENEIFILSE

R

RGN NERTEETHBER, M HRAMRERIRSR
REFERXBE AR ERAGE, I WENARNZRYE, &
¥ BASIS, ERERIMEER

A ESURHER A R WR AR AR RRR A R A E M 1)E
RERNERRBTULE F5FMIBR, RER@RIEK. 8
TH—&BT, TAALUTERAESEXSAM/AERRA (RT
FHRHtRRERRERL ) . EE IR THHENSEERER
RIAREERZ.

FE LB R HER.

HEARIET
HERAZAHI/ARTHERETIER LHIRFAI,

HESz—, BEit, WKIERHN2RISRER, BEHRAET
AFBATT.



169 H R E BB

}_ﬂ:E']BE—J—

& BEMYRMES BHREATEBESHENERE HEE
ML =meARESHRE, HFEMBRIEE, & IitERE
BFFE EEEERTEMNER REANER.
IEVmEERN, BHELEMEAE, Fikomng sl FEMmE
REBEMAEEE, 50, ﬁfﬁﬂ§$§%ﬁﬁo
RAHZIEEAEXNEBEIR & BMERS 4 T o f2 7
&, ABBREINRREEIRAIKE, fiﬁﬁ%3+ﬂiﬁm
EXEASEBRERGEXTENNE, FEEENRREEX
EHFREERENZ2HEESE: MR- RAUERERR
T EREBANEX— s EHEESIREEELINEEZE

HEA

ERIRIRSET S, AERNETHmE (RENE) . ARE
EANEERSH STERAT, SHRTRBLI0HLT.



Sl S s paliall psky tho padl OB Godes (SE A dlalldl pa G sadl b
ot Dpas W B ool g bl iy L s a5 o il s pad) Sl

www.garanteprivay.it : . slall xsge e o Ul oz Sl a5 s pLal

ie3l- U, 22

o AT 8 O s coladll 5 Sleddh el s e U S By e 3l O
o Yy Lale (e 1558 O nall oy 5 BB 3L 3 e fall) 0555 0F o U 5 e slns w558
Al B 5T el B leas

J—’;Lv‘f“j))«d‘j CJ\)«G?\ oL',ﬁ. k;G))U\ :\.Ja.w\).» L@"’Ml(’:'l SJ&L.AJ;& Uu)(sb%yU\d QW;Y\
Loyt OMEW) o il s iy g 2y

\Slbc,,bﬁ L_;.U\ O)’\&y\ cz\.aun,));.ﬂ;l} Qb}m&&()%}\ (}.5.3 uimy AR QJ.OSJW)
0ol QLT 5l A e Vot il OIS

oelall

iauly Lo Y1 o Al deslh) SN aad 2lldl L (Bl il 2l ol
100.000 | Joa bilos Lk a5 5 Losls L) jias ol 4870l ]y bl o) 5T eSlgzadl sl
95



o

& i

L e il (s g OF Comd Dlads 5 alia Likazs 2,81 OIS )
il Qb&\)éw ‘.}.l.,..,a_a.? A.j-wﬂ) A

sl @ ) aldly B3I o i ¢ ) STl 2
Pl Sl il Jadl by s 3

ke vy O B Ly 201 06 il 3 LS5 2y o oo 2l

)G-JY\ Oldw bl Q,LS— ad a3 = g Jad) S ) 35N Jaad u...éo‘)!\) u.’s:‘)!\ Q.;J.;-\ °
oW s 1200 35 oLl & s

.J,Mﬂowquvjﬂ.;somww\;@ﬁ_ °

bt 231 21

e Blall ol pally Jel i o 5 58 a0l ely oY) WVl J¥1 WY1 0l L sad) Tl il
BT 9 iol> CJLL“_JJA.:.:_'S J)A;‘ Uj.n.\“.l.‘:.!\ (G)Tj u}.a.g.l.'l.ﬂ ru)?) L}"jf:g}‘ J\..Ju,..‘.”j d\),ad\} M\
Joordls 550 b sl (6T o s 2 8Ty Joonl 8B g 8500 Lpoldinnnl S Y UL
s e mead e Jsadl d) gy

ool e Ll ol Bl 3 ab el f dn i Blabud) colST 13] Rolh) SUL i = yanns
deaseidl UL

laad 3L g el LR sty 5 g 0l Slaew U 5T Oladaall g i laedl SIBWEY Al
& SuL dgns 345l lin OIS 5 Gl SUL) s pliseral LeaSs dold) (oSl S
O A ialal imdally 4 ol LSl Slsl 2 Y1y ol s ¢ 555 Lol S Al bl
L

S E A OV e Yy eliall e ey peany Taie ) SUL) o] Lol SIS S
Wl Lkl SUL 0B Al (6T B asedd) Ul g 831 LSS et 26 o) 5 (G sad) s
Leaas (Se Vil el



fgu\ Ol 5 o) 20

5350 2) oy ) L5 b)) Olnadkly 85 mad) Joo W S5 8 Joe Sl 3> e des )l apid ey

] ey ol o L e 2l oy

(P o g A op 22 (Gl slan ) 5T e W Sl

L e 0550 01 5 Bms Sl g0 Mk OF Com

il Bl a3 S VI 2y ) Slonoor o OBV 0,55 O Jors

i ylean (519 30 A T LY e sy OF oy 5 GV s s foond) (it OF oy

toboglallsda S5 0 ol y s iy las Rieate (551

& Bkl Ll oW Sl plt e wilad o O 50D Jure a8y SaT 0L @
il i)y Ll S Meleold Ly A8 | g 121

Aol Yl bts @ 2l by iy Jeadl gk ol o 0585 0T s @
L pdle] s S5

5 deedl Bl b B s OF (Sl e GV by 8 oS 13 S o lil) ima 255 OF oy

A0 o dn w3 5 OF oy rand) 015713

NER P AT
o = 25 e Wl s el 5T ol dman 5T &l 5 13] VU 6l 200 el o sy
.bl.w..;?dl&o)f

SUBYN (1o Brws Joodd) oy O Jormy 9 o8N pad W1 5 2856 0 585 OF o 2 A1 3L
I by i) Al ey OF G

SO [POV IR Z1 - WO JCI EW POV R

oAl s 2

AN Lo sl 263

AN o IS el Y 4

Ll elgnl )b g dagse 5

T gl Bl Ll oy ) 5 Byl o 2 AT s Sl () Syl Bl Jine 6
g A e
.JLv.éJ\ggj;..d\gijwk.ﬂM\Jwgeﬁsv.qgw‘uguaﬁj&}T;WT

Juddl (gl Joll el S fodns By 5 8

u



o

& i

T AL e Ly e (s OF DRy

LA s gl

Lol ) ol e O3 cand 5 LWyl 3 Aoms Olyldly Sl dnb e O1LYI ST sy 13
N o ) 5 L5 IS 0 8,50 o ) Sl ¢ 2 e L S
RS (P N p-t g
L;SL,JQC,JA-&\)\J,XJ\JS)(Z&,&U»J}@)s)wuc.&gdij\f'pmumu@,w\ Pk
ol et 5 15000 35 e il O ngalSnty o 2V 3L

e b gny AalS LUl Gnelall 3880 6B, B8 ) s OF Comy il s Jo Joad (SO
AL

£55 o bl 10 I 3 o3 Gamis bt ) Golal) 358 085 OF (o (M3 e 5530
RGNS

o 58 PV 55 4S80 5T (e Blin OIS 131 Ly 45 ) 233 B0 IV SLekl oy ga5 oy
.u'p_l}&d\c'»(»

:8laall Ay o)

O Leflantl i Y 3,0l it ) ol 0158 51 8ln s s e J ) Sl o S5 o )
L5l e B Lo )] el WLk o s L;)U\,@‘y\fo@,d\cww@ A8, Ll el
ol S5 e oy g pamill 35alr 8| S (n g T I3t ol 01 By 516 )5

(e a5 5Ly 90 Lesy B0 I3 5l

:RC Auto &, 4.

S Rezte gl Gois Olanse & S ladl sl ol ad g..la}.i\ SEY) il o
332 15000 e i Vs Sl all Sl pd) I Y S

o ) gl sl dde! g Lo A8 Gl . LSS

P 29SSV 1l e lslall sl e Jseadl &

cw@\w&»ﬁb}uﬁw‘v})j u‘}‘-pj('—""\ A

(el A a5 'CUU 2

sl Ll uL..;LJ\u_Lpg}rA\ :li}(\cwafjmj\ of S5 4

ol e 56 5 el )l ad 5 GV el 2SS OF s a2y s
LM -



Oyl ke ol

s DS A ads ol B ST 5550 oS el SLSTU ST (L] L) e el
M e 850 5 8,08 Tal b iy 5 Sonly ) Al 3 a¥l iy OF U e Cond el Oy
£ A byt golas y peeld) fad g Lople ol SIS 8 e S U 8 p0lans oy D
W o Ll BLsY)

LS Ay Al el fols danl S Al oY wbus 35,001 06 RC auto (et dawl 5,
3L dau gy 590 o dn QE&@?Q&M\:;&LML@&M\ww\EfQﬁ
LB s OF Gy a5l Jols OB a3 ¥) bl W gl )

Lot xSy Uaseld LSS 1o OIS 15) S o 5 Bad gl ol J1ga W) IS ¢ 1 RC AULO (ol 5 Y
ol aelad) e sisl A 30 el 1o ety g Kslomad ] ) 5YL o STl cliae ¥ 1) dmy OF
s B S Lol s w35 0y OF (S8 5 ol Jad 3 o 00 J5Y nLos e

il 8ol g 5T 4 S BLBYL e el OIS0 Jany o085

S WAL b oy L3V 0L WLk o 5 e o 5 dd pud ST Gl S5
Bl g A 5l Bu g A

Wl 050 el opwﬂ\uww RURCIN DS O PR RVRIFLE O[S Y R IIE SN Y
AT 1654

RSN PO AVES TS JUVE VRUATS NI JUMIS VLI HURERESI VI PERS el Ui v
PO e gy Sl Ul B el Le

ool BN 3 el G878 jlasy Lesiy O oy ) ledl (STL SIS 06 S0l ¢ 535 Wl
o Jead (I3l At el balas) oy ) g dipal) o YV ASLSH e sl AR5 s e
P UL e Jaad OF Coad £330 425 5))

B O P S )

ke A e N 0355 5

S AN sl !

AV @l el 385 )

B)ldl cxbos o alisey O 13 21 Ll Ol gie g ool

Aol ) oYy sl L;._c,ﬁ.? oy

Sygidly 4 d\f&j(,.w\

() a2 db el faey A adl Slalld) s 5

U S I e gy Vol SUL ods mar o OF Jl 6T e s o

S og A b,aS wllalud) slodanl oy OF Juab¥l ad Sl wd5a S Guled) o SUST o2y o )
2L 85 oy OIS o g il &1 202



o e

& i

Sleds 2 s idlall (o5 0f Lyt S ¢ ol ) olbadd) el Bl adlall gos o
oJ setl

olesld 19

o T @y e T G dad ol Jalk JWasle] 3 al o] ot Cnnlall OB caliel) 22303 a5
SJJE.U.LJJ.&J\L&JQ)\}\j@}lKWQYB@&AJTJU
5B&MMGQQTMWF|JAL’-QPMLJ

ol gy d ol Gl OIS 8 el g bl 2l sl oY) s ueldly sl e el Lsls)
WWW.IsWaPp.it. 2l iolhl Slialdl Je 3ol sEY)

O3 (§ gimny Cpaltl) OS5 Joe e OILaYVL Aoy Lald) Sliald) e 32l Y o5k,
el

et s oy ot ST o] 1,855 O o (el 35,50 IS

EIPEI VY JUP CguA| BT pVR PRI\ PRER IRy PN I URCHPN PUUN COp PR -v- 5 PRpPN IE
OV 8 Loy 35 a0 Slage 5 Slless o Slogas s JUas Y1 (6 oy OF oy ¢i W) 0L
Lasbecial (s:ji LY Comol T Ll (,_:.3)7 85 gdee DUl L b [)j_ij

Gy plee 5 il Juls Lo 55 Of el a8 00 oS ) VW e (5508 0f Lt Comy
g slem) 5 8l 0Pl ades 5 Sl Al B AW Jpmie Ol Al S dad )l fuls
.L;)\S.«:% ‘ég‘ A):-jSJ\:-@LG_GLJ|r.LJU.’JJ\ w‘ Q\;b}r}“} (’:LS;J\

By e Joonld LISV o e 85 dl (s OF oy 20280 el B3LS1 0,55 0F o
et



8,y gl

Jsby o34l @)u\}agﬂ\ UL S Nais s Al 8,56 (b S 5

(DU SN T elimaly ) o JLasW) # g dd) 13 015 et iy el 2S5 LS

o\l\.i.\\g’é:d\

Lol Sleslall o Jad OF Gy 2358 plaseraly L3l UKW deas O] CMas 0F Kl e

O Sl e s DU CGliy] L s LS Gl OF el e 803 0 Qu&mgr{\,‘ﬂp

PIN Code astdl gimall o3, 35S0 JlasV I3 e SIS el ] 5T Ldls 0555

@l A

RSN R V1 S SO%F&MCMQ W) oS aild) oY1 387l s

sl

Y oTals 3 515375 e dlle &y OF Al 3 51 jandl 3 piine deline 5T 00 LlaTpuse 1
Sle 303 o, 0550

Lyiw 555 6.713.93 (55l & 3T (e3laziVl po )l 550 .2

(’)&Ué}ﬁa\&wﬂ Al 23 podl Bt Slke oy Lty 5 (A BN e J pead| mlazs 2

5 BLEW bl sV 5 el alid ol dgall e o) Ol U ve ) S0

Lol Wols pubeiey 5 &l 5 ST 5T ol jaset Sls O o) 5006 s o 0F S5
SLEY) gJMA| sl & Dg.,l.; B e s D.(.:.L_J Ly s 187933;}.:» PN
WWW.ENS.it & Lead o e 5 oSl 5 el o

iy gond)

Ogidll dxn 5 foond) y O A Gy b LS t bWy el s ) LS o i L)
eV S R LU B O i SEJURIETL PRE IV PR Sy

5 e Wl 3V sl ) b egld K Y g il S iy o sy b s ek s
cll s

Szl s 3 gl e B pinadl 3] plasaly YL G2 Ol b pdlaslly L) oy
WWW.ageom.it : Jy SIYI a3, e
el B Les il o s saslas o Jyad) ot e Sl 5L Jlag Y el



o e

& i

fh b o padl ey e 4 OF o

G Lo Jondd sl 2t B o ] o el il g 1 0,0 Y aaady 15) i) 506 @
Of Lzt g9 pall o o) a5 oy Lok il o] oo ool i) 2 M1 o J ol 4572
NEPU BT SPEI RCHUN WEl B COR e

J ) a5 of d i SUpadl s ks Vs s Y A gl Ol el e el e
Mas{ I oo il pp iy OF Jorannd) oty 5 (o 18 112 5o S5 ¥1 A1 OUS” U0
c P 3B ) e g N 3 A8 )

i) e L5l A B adll L O e il oy @

Lok b ke il iy O G 0 sl ade oy b e Tsly

Load) 55 Ol ey s

L ool oy (A8l 83,5 b3 5 o ) leadd
il Bl Sle s

el Ly adly adl

g )y Bl S e Slplan B g (6T e J ol 2aS
i) e DoV T ol s g oy 1 g2

535 s o228 Y DU i el 388 ol I3 Jranld (s, 2iS
KA COR PR WO IOVICH (O P Wik

o N o ok

N 8, ML gl oYl o OF oy sl o OF sy il by 0 o oy OF Ul 3
Megrald oy B Bpie fF AUSS (5T 05y Do) 3 AT g Ui Jodad) 50 )6 J5 2
el ) e Sl slas g Lol g DUl s 3 0,SG 0T A ) e e 3 1)
05l 5T g S o b e R g ) (2 0 e i (S (B S

dny 8 @Sl Sl g e ) 3 glall

of wldl e o A 2l L“g:u_)\,é P35 oSdgrnedd DU ) IS 5 s OF (Sl s
& G 0T Joeall = iy OF o A e el gl L o) &Sl el iy pns 25
Pl g Lol o (A 1 a0 2SIV il el el 2l 50 SO 3 il e oY)

s ST ad s Oy gt SVl e lelo 5 ol Bsd) fonds oo wyM\

PRUPETS Qe RO

i ] sy oy Lelss o 33Ls] ek (5T ol om0yl 57,3 035 OF B b
Ll o o Ol (T o o gy T30 Jos o Vg o VLSl Oles G



O pidell s I 341 gy 41,18

e Ll SYLasYI T Ayl LIl Ll Ll UL sl 2l 0saddl Sleds
s des " 5wV oyl 5T ST 5T E) Casl )

Slblall S 5 0sadall Slaas den Way] #5355 235 09 ade jan b e Ll
e ) ek 5 SVl Sleds uis S e Lyl Gl 0T 8,59 ) 5 gl
o3 iy sl s e Blad

& A 3 5 a0 S

OF gl s ) bypaded) A8 e ST oF doly e W] 0 sSCIS pltsn] s Jozstl
REURCHCGEANPPIER B VSR Ui N ERIW YR JUIET L B SOV (PP W DY P (I FEER SO ES
S8 e T 3 piall e ) Blos 055G OF Al g 23 5SIL JLasVL o5l Uis Lo jLasl &
835 ol OIS 2l s a3 sdl) e i) LA g sl U a5 las il

Johe 3 oy g Ul o oSS

S pbeziVly Lilay) o S5 S5 e ) M\wqwmw\wu@l@ywu@@
LY o (631 b slas plaseral (Sl o bl e dutadl g o3 0 ki 6 3T DU 5als 35,0
O aldly w3 VI fan 3 ks S Slead eyl e el Glad) o 5T 31
(¥l s el oy ) Lol )|y SIS gl e anls SIS 24185 0,55 01 Sl
LA Ay a0 ) L o) ollay 1) T S b e o) ey ddad) 3 A

QbM“"KfD)Lg"|
il s u_:J| PURES Bleczap S:};,-)_U L G Ol OF oy e o8 ST J..ﬁ
.J@‘Y\SJM\{

B pme 3yl 0l Aeladl By pidl ) aly I Al 15 O oy 55 3 e 3 8 2aY) |3
b Al ST Sl Sl deslh ) 0l 521y e atlias Soas e 555 3520 15 n L



o e

& i

S e 5T Lok Lgmds ¢ o) il Lo con 15008 0 s oS By o B3 Wl 3
o Sloshas e 8y gl fois O Gomy 8,5l sl 3 bLudl e i) (a3 OF oo
25.82 s b W iy ) o515l Bl o) s -y ot S5 o) L 14 S
3T G AT 3 L ¢ 3l S515al suad (sslens Y e 058G OF Comy LLSYI s 1y 5
oY e BT Il s e

IS s las] @15 6t o L 31 pall Je LLSYI 1SS 058G S Ddlgaal 3 oSl e
Lol et JS o) 185 055G et

éﬁ\i‘.ﬁ\

S T L) e i) ks

olall I 5ll gy 1,17

JUeed) C’ﬁwb,;\,d\ )\Ml} oL Q&..& BJ\J\; ayal (}2_3 WU iﬁ\.&} ides oL Jlesi

Wl g gl o e sially Sl 0 85 g U1 oLl iy ol ol o s BAUSS 0,55
St A eSO 1) s e 251y Mgl Ol o - oY) IS 0,55 STl
v olaed) 8 U W Sl e mbdl oy
;\J&Jj\b)uw&cjwLU.@.:M.\\)M\ﬂ)}g@ﬂ\/\&péﬂ\ﬁé}h\iﬁ|wwmw
QMH{QTM‘JA‘C)l} Sladl [))g.g Qiubgwsjf@&wﬁ‘tw&fu‘j oL
65..9 e CL"J\ S Slal JL.M&.)‘ J= u_e UJLO ssle JJ.P j“ Jrzs\ )T Cl}-_}.” r\.k:;:.w\.: CJ:’.S\U,A
LSSl € (A oldl g Ly slaadl = SlsY by OF el



sl S0 I3 o sl 16

A 3l Bsl 3

Co.m.c' of [T} ;;UA.»SS L@Jﬂd‘? Lﬁ‘d\ JJL..U @ il @ J:%‘)“ ul.& 8 e Sg\fﬁ\ V‘ﬁ Of e
Al B aliall el B @i 5T Al 38 e 1l 23101 Bel AL Ay, 52l 3578

o el Al 3 o 1Sl pla pasenas el SN AS 0 OIS 15085l 8 odheT L) jLadd plell
MM\ﬂMY\@&ﬁ}Sg‘jﬁbd}%ﬁgfec«.‘q)\.@}\dig&&: of

s gl e
e JS Rl 05555 et IS s ] oty O ey (U sl g el
51 sl ads

Cé: =9 (JM;Y‘GJUJ(}_»20&&)8M\@)UJJ\M§Y|@)U SJ}JM\CJ&}J diwq
Gl Lo L )Yl @ A SISl et SllaeV) 5 da Y1 e Lgd 8302 ael ) 58 il
.;uj.@_i&\cla.a(,.u_dy Ll B ellgadl jlas] v JUH go STy L) Gease
:uu‘o’yu\gggﬂﬁ\éﬁﬁ’y
&M\@wvc&z-)}gw‘ﬂw&)wlgﬂsiVJAJ}.UQSJ}B))JLEJ\CEA A

el Slilarty sty oo Sy a1y odly okl pLT S

e Lsliall Slocid) Joo e 28 pubens LSLe firiin o545 bSOl ols 13
LSl slae Wl ¢ e GnlsS (6 S0 g Mgl o iy OT U 3

Mgad) ol diad) e a3 g2l o o 13

© N o o W B

I VU S lginald s 1] ol 85k ) e 35200 oy



o e

& i

W Byl Ol e Y

.LLL@.:..M_U@):MQ;«Rz)l}q@‘ﬂaﬂ.l{)wldﬂ;{VJAJA\OQ)S)}JL&J\CEA

Mgl dansl sy dial o adall oy (I 13

HI OV lgrald s 5145 ol © gy sy 31 a3 20 3y

& O Ll Ml DDl - 30 LT

Sdhslae e WSTUl- SO

Wil 3 Lee o peaidly alusera VG il SISl ellgnd) oo Y 0T U= 3o
bludi e gl

e @B gy 5T U ey BT e (5 S S e s o> Ul
Jb BLST e il LS OF Gy Lo s b @ dad ol G e W fld) OIS 15) LU
Ja_bj)ﬁs()fwJqﬁEJ)Jbesifw|g~Uou§.o.\\w¢U>w\:-quBJ)JLLS\;Lg.’U|
T o gl s AT B et & il sl syl 31 e 0555 OF oy BLLSYI s
s e 3T -

M5 Jotig et JS 8,550 Tl G5 0,50 8,50 pdlad Al 3 8 LLLEYI 0,55 1 el
S psk O llgnadl e o cnlandy Sl s IS Ignul o ands o s 2 e
sdeall s B il o gl 1)l

o o r w v

6}@\
oty S ) bwsly 88! 5,0 0,50 0F bty Pluy sde I 0 o5 OF (Sl e om
.(wSUJngJ)TJMﬁqUﬂ-;



SWl sl st 3

500 | Joos 5 eV 058G Ledie L g 30 BY) e L1 slie 3el 4y JL1AST 5 5085 O oy

& ) Ol e e oI Wl ol 813 OF llgrnald U1 5,56 o5 O oy vonSs 2

MW@!JWA\&P)M| slae utf\:l&:—@\)}“s;\fu\dwfw\r.kﬁub‘-”5_9&J:

& YL ople 35801 0,55 5 anndiy Ul slte sl clgranedd mas OF SN AS 8 e oy

o o2 A BN Ll e 518 Jemy p585 Lt el Bl gy 5L slae 36l 3 Lzl

Sl e gy il SNl i 501 e ¥ o 2SI slaadl ) 3 e i) dan Y)
ol 2 gz ¥ il R Ao

3eld (ot ool gs wiy OF 8 blows 3 oMl 058G Sy WA 5. o il e 51 5T e 0,5 o

e RUEWC VPR RpEPESEY]

ol sl e

)T S 518,550 o0 bl pgd Bl b Sl 20 500 oz 05Uy a1 (Sl

it S5 I Jow o) Calaes 515400 e 055G 5 5iall any B ople S ) fos g gl

Ol

Das] @ 5 )l O gl £ 52 60 Bad 1 ) llgrneld gomy Tas Ly 3, 5N 0,55 OT A 3

) s ads

S gy 0oty B Sl ol i b cllaely 35T 8 2 s s L e b el (58, 5 155 OF oy

gy o

o) (55l A U W1 s femadl e G o2 88 e 8, S s pn OF W 3

L3 o s Grale 3l lgrl) ey ol Sl Al 53590 ay UG ke o gl

rfﬂf!\ a5l 09y .Ciju\ o ‘;}m f\.;\ Sfi.sd\ oF

f ST e AT AL

ZC‘.'&};J),@)J\‘,MW‘)MJAV%Wﬁbjjl\njlz&qbi%&M\éJ%YOiﬁ\}g

[ECIUNY \t?eJJ\'C__.)U °

8.,\.5\;.)}:,-) Oiyﬁ&\@m‘ °

%)ﬂ‘@@jé@‘”}i\dyﬁw‘(mh\-‘ °

el eIl (6,515 0 wislazaly Lol Ol 1SS @



o e

& i

SRl Jas -

JUERYI 5 U s LS jUas 5,505 b dae el 3 lae OSG s gy (o ST iy Y
o 0585 OF oy Gl lgb (s OF (Sl Sl 3 bl pe 3 b5 s 13) 2 Sl
Wl 5 oo Wl 3 G ) g SISl bglas 8575 LS el Sl sas Liie Hinie
;w@gu\;\.;f_,g\cj\ﬂq})w\f‘u s B3Mey 8,5 dall e 55 01 Sl e 25
S ) Tyl Sl J gt ) illale 65808 @i 25 OF o Jl T e bl @ )
sl Y Lty p A3 sl CS}.Q.:J\ M@(}Q @l (et LU 5T ST1Ad ;.,:S\»ﬁ (_;j\.g.id\

3,5 A s

51 : I3l o ga) 15

e iy OF o il gl foand) sl o 2 IS O 5 35 )l s (1 2003 pls s
.LQM@J\M\@)LU\@:)}«MT

P U e OF oy i ie o mtdl ) o m 3l

4 Joms ) M\H);wlelwwéM\@;;b\\jW\ Ly adls aanboybs] @

Sl Jlas
3 Z.J\JJJC..‘L..U A bl 835 (s gace 5 Lo 2dly dall e Alaadl Sleslall fooallcloe] @
.(‘CJ\ ......... Q;Juubﬂ\@ﬁgﬂ\g.u\j A5l

ad) fais 1SS e wE e
.wae@@u}m&dré\wmoi%gﬁxwubﬁ¢}g¢x\éu\

Mas o gy OF U e oy o 0 oK Py I3 0 5l OSG 3 2) 0,85 0T W 3

G om (A o oS Bl D e i s Al ) plT 8k Opab S T il slgs) S
.x,-_-wa{ugﬁ)w}}lu.u.ngwlywu@@wwwoiéu\
@)u‘w(QTsﬁdwgﬁtﬁ\;bigf:gﬂ\JM\)T&L&Y\wmd‘!&MM
e PVl B 058G e (Sl Pl L foe Ul 3 5T a diadl ol 6 )

.u’;f\.z«\w(ms,:&



550 p sl il @

Wi, pml Soss ) e

by JU )b Skl Ll e

AL B3 ey ) 3 sl e T3 3 e i)l @

5032 180 e ) s I Blacs S Ml il wos sl 3 ad) leeld 0,85 O >
e Jlas) el ) 3 ) 058G (A shall da ) 5 U 555 600 ) &1l oS U iy
U Eiboen iy 8L 0,35 oy sl e JUas Y sloes oS 5F oS5 JL ) 5 s

"l )ikl e 0] B b Aloms 8] 18 O] 5 Aty Al iz

A 1 slad) 5 &ﬁ?‘ J.;U -

Ll G o) B b Bleedd 050 By bglas 855 |3 e By Al o) T U Al 3
it Wb s Sy e Jpuadly it Syl @0 Sl oS 51 oS5 JL ) 5T sl
WS A ces O G S ] a3 Oy e B
lb)gsbdfé\ﬁwd"ljs;w‘&”zjﬁQL"‘“’“W;}"Z’L’U’“JPU Jgﬂd?ajb-g
8,5 O ) J o sl dles

Of Al 3 Y] bl e pd 1 8505 o &l sl ) 3 A Blecald 0,85 Al 1 cla) Ul 3
8,570l oo 5 e OF i Loyl OF 3Ll '5,808 8 53 57 A8l 3y B (o A 1 1] 0555
AT e blas 358 e Lyt Sl o ) by O 5

leeboo sl danadl >0 -

3yl B W) oS 398 6,5 @iy Sl p sy J o sl 035 3 Baa W) Sl pus Wl 3
s Jolas Jlayl ppdll e Ll ppiy U5 sy S0l 50 5 el sl Ll 3

U Bl ) Jlanly fdid) Jla) e B3 0T o drne¥) oles 20 Ul 3y
ot Anze W g Lo Wl ) DoV 2S5 e s gmtl) b oty gt o200 e 11 (s ok
528 eSS 13] L 5 U 83t 3 gkl e el L) 2y gy i) b gl ) 3875 085 O
S el 2SS SalSS Loy G5 O o Bnne ) s dlad 3 I3 03 O o B W e
o ez el s OIS o Leslos Al b Calill agadl e a2 ST

.U;JUA.;C}M_\\ e



il ol 2T daladl oo 1,13

0L Y 0 sl Ly

O Ml Ladis leds e 5le b (bl Sliial yilledl 2olall oM ) B o
o o) LAy« akben sy Al SIS s 5T A S 0 el
(S5 ) oy 1oty dsla )Y O Ly lapdl Jlee ) 5,51 lodiky LYy izl

By AL ele 24 50l LB Am L) i)l et O e @

o Sl Uy L) s 11 1 Jaally Al S 5 o) lsls Y (oS gy O e @
) (Bl B3y B Jlegy ¥ Ciane Al

s 3 Lo AW 5l ald) n WY o B i) WISy Sl OF ot @
A e e gy Wl Sl Al SIS ikal) S plazaYy

ST g Wl 3 o ) Bl G ek oG oy Sl B8 108 0T oy @
gsbe o e ) 50

fedad 21 g el) ST (6,50 g 0585 OF b il el il D> Ul 5 @
i)

Jsledlods oo ogud L Gy uidl iy Lol g\(@lﬁw\éum&me% °

pLi 10 3 VL 13 e gt pn (Lol a1 ] Joes Ol Lol (555,200 2 @
AW oY) e e eay dlaadd 85 gl @)U o

Jad14
5 Slally JWasY!

('ﬁ""J'“)T R JOVS | P W)\Q&L@Jﬁwﬁsﬂ\ Oledd| e Slaglall daU 0y dalisll 454
.L@.x.é;r_:.gdzl\i__.jbd\

A 0,85 Y OV s QM\Q:\:&Y\TM@&WOT%WJSJSJJ;\@(}SJL«M
J.A.VJ\U.AUMVJQLS;J:J\CL\.ABJLG;jT@)L‘J\Muﬁ

Il ueldll pe 8y sl STA 8oL
qu‘:!\;4;“;5124}4-\19})42_\5,;&Wg&\;\@\woﬁLauf‘y\\;us:).x:q
REPEARIEN P et



e ) ae BV

Sl sbdly LSy S Bl oo Slelladl) e dpdadl G iy G A Jen
sl SlLdl S8 5 (SO Jon) Sl 5Tl 83l oS0 856 1 = SsY (o b
W(msbenlly S el ) (2143 A leud (;M\

:gliuﬁ,ﬁjd\h}muﬂoi%.wﬁwc‘b})g&}wuoi%@&;wu@g}g

sl S S e

i) 3y BlS) JalSy Wlenl RS s 55 Lol dinnal o2y Vol bl oy @
Blall

el gl diiald o3I 350 a5 den ¥l e 8502 Jlae U Bl @

e 0 ) ST ol e GOV oy OF oy Bib ) 3 s (ST 00T o5 Jo23W) e @

et od A S S e 8 il G L) Jlasd s Joad OF mdanas Gy Ll 5,200 5
JolS w8 e Ol IV BV B 35 s Y OT oy W) e A5Lo] s Ol A
sV S sy lais Jlo Jlag] Clas OF oy ol g Tl (3 sl 3 fonll s
Al Loge 050 (o) U Jlay WIg Blall Bo ) £y 1 M5 5 L iloually o150 R80SSs 5 Lo oLl ¢
S las G of Ul 3 e oL ¢ el Jles S LIS 2 0l e a8 il Wl

Jo sl o Jomes Ol I3 e sall e I 54 s OF Comy Jlas W) 0 e e

S e 25112

Ol axis ol 2 B sl L0l ¢ Slen 056 3 AT ) Slieald) g e

(e Pl ¢ ol 50 A
Sl Al 3o il s W ik ¢ A b e WS 8 B ep e 2 Y B o pladl
okl Gl Gy Blis) Y T a3 Y T 2288 Sl 05l supud) Gl o L aslin)

9L‘J'S‘c°u}:‘-§"’d§-‘:-’)j>qr):l co.g):u.”



o

& i

(ST 53y el ek 5 05 ) Slegill r At slie s il
s?,.zngécbc:_'léﬂjtjMu'pfgﬁ&»g.gbﬁlf\c@M\Lg@_:.;ﬁj‘thG:_udfi.gw\Sl
ol o s (NLAS) ol il o) CaSl T i) OLd Ly JUH 3 e OF
0555 43 A ALl Sl B e ol o) o) o) BoMadly i) s ol iy oo

.(L;,;‘y\ggu,.w*'

w)ﬂ\&d@\jﬁ

o peld (2006 sl 1o 5 8096 a5 Sl o o ) oSl ol s 5 (555 2] e
3Ll Al b el ) 2SI 5 88T 2015 el 0,55

Y A el s fasll e Jl T ey i) Sl 2 A 3155V DL Ll e
s e s 524

Olgd 5f LSO Gkl a5 Ledis (5 )l pod Olealls Jwnddl Sla s Ll ol O oy
el Dlaclas B 23l S o8 (63T Jond Al 5 a5 Ledie O5)

S o adly Sland) 10

@ o el g2 ) s o OF Sl e B St 6l 20 il 35 B 5 e
REXW Jwy\ J‘y\s-w(w\wsje L;i‘?_;

s dms D1 B da sl el Sl ) s (Sl e @

Il Lgb a5 g‘““y‘;‘gf’dﬂ‘g}wﬁﬁ Olcaw @
C&M&M\SJJJLUL:W&T%}WbSAgjuM\chOw| °

éu|PJ&YﬁbJJ¢§T&°W\&fﬁ‘)L}l% °



Blezll IYgzal 31 g0 an .8

@WU AL s L] S pe (6T o SM.G_:M}\CLA

sV e T oo sl e A8 ge (ol i) Fb o sl it lo syl el Bl

e B 3l 0555 0T Y Lo ST 5 (U B b e b jla) S ilenind) ) Bl
-5y

9 LQ.SM Uu)ji 3..;.5;; Jl“")lc‘ nd.sL:A:Slu»u.gJ_g_& Jyv— w}dbt}b}“ W‘&%_

Lonzedl Sl Ll Bl

5 el ) e ple sl e Ahennndl Ll e Bloiall 0B Jamzd) aoodd 1l 52 LS
Sliolpe o spf Ayt ) e ol das B prad) Ll Blald ol olsl Jenl o5l g
sl 3 psly riads Bl 5 Adall Ol Bl o o Lilest) Gpendl 5 Jlonia ) (6 i

elia Bl e slan ¥ 1] o Lo B e Jpead e a5 s ooty e

Slill e G551 9

c:.'.\\w.»"_ 5

3y5ell g mnald SN Al s AW A

&;3)));3“ JU:;}“ C)Lé- ol 55 Wl ‘:‘;)M\ A
9@3”}“33._...“&jfd@}\&f}#b\fbﬁj@&l
C\:Jy\ 85 ¢ EWL@J&\)M\ A\J'&\)wa Q\.:.Liw
C):.;U JleasaY 2l Olblam] o Olodas

o o r w i

LA Oloed | B) 31
) g gt g i VT Gy et (T e OO Lty G153 Y1 O JUay Y1 0 9 2 5y

Sy bdie Gyl sy (S LSV o JoW ppilly S5l JSChe byl 236 o5 5 o



o

& i

:}.5.«-)\_4
B ok 5T o S ST 5T b b e BLis] 0,50 U Y1 Sl OBl G e il a5 6
i 50 S
M TS SN pad a2l 2B e )l ng clie e slas) o8 JST S
Sl sa g Al ("J':"l(’fli
il JB sl B oty Uaeen OIS ) 5 uBlas (6 ¢ oo 1]

gylead] 351, 2 Lk el 3 5iall 5

e 250 p B Brels e Jlas 5 ) oSl Olie = Lede clasl & >sie &
(o Ao (& T el
POT A DY 0 5B Lol 5T el ol 2]
Aes +LT10 IS inll o 5 A b s llgmal)
A gaze Ay Jlas] 301 o diad) i g 50
Al gl ] o il b s
bl S e sl s sl A g 15 6T
day o 3 4dall 6
5 By ST Gl 5 8y 2SI ) 5 0SS ey e Leal ol ¢ DIl o2
(Al 3l (Jlas” )@\...ﬁabj\
Py 0P G pRall e g sl il el

b el sl e sl diihes aLT 10 I iy jlaas 05 Al s lgreald S5 @
Byl O 2.

el Lty o (I Slods y s mn it @

.axwz_s.,.,.&\w}mfpmyu,su)i@,&y\.g,tj\ji_,u@\ﬂ;g;e_udwluu.@ °

.w\a{}\k’;&x}»&e@.&\w\y BPRUNRVIZLY
Ayl (SWY 3 Ol i 7
k“;d’f@ JL.@_\‘;UQG\EJ O 55l QUJ&\}MJ}M‘U\ cel 2l e

550 e J pad

AU L2 01 JI ebot VI o ¢ oo 5 ol L1 8, A 3



b b diplall 55U L OLSGYL Ll S 5 Lo JSO

idows Ol
e (Pacco) Gy Lol i

s (Pacco) .0 | ¥ 0w (Paccoy Gy ) )
& JLM@.:JJAJA-«}.LAA.F)‘.«

e
£; ) (Pacco) gyues [ Jss) e (PACCO) G5uae S 5y dle e
i 95 Ol
s ssle (Pacco) Gyuae ALlS Ldais

B sl i Sl Sl g5y Mas g2n Alis
oI5 g2 (PACCO) Gy Sl g5y le Llais

ol d b e SU U CaS we ol )

803-160 13, Juas 55 o pr isils

Ly, 00144 =160 .o o 103, By e e

cccontattaciy L fast 7 ol o b e WWW.POSEELIT - o551 il e 25

dipne Ui sy JlayLa oSl Al deas cuy ) S

Sl Y5 Y Sleadly Slael) e Als ds soms 35 Banco Poste” Jua¥l o i deas el
s o ) e 2 30ll) a1y i )] Lkl ] Sl 5l ol 583 e £ n 5l 0L
b bt Bl 20 ok e 3y ST 5 e b e Sl EIL e Bl s 150 Y
S S T e bl (5 ) 5 e Slall g

Mgl Gz o sty cole sllly Ol il (Jlas s 3)03] e 1Ss BancoPosta oL
clad J) “Postagiro” .., coladl s J “Postmat ” sl ot oleadls Slonidl mer
cellgraald 5150 Jlo)l J) delidll Slabasg Gl Cled) oF Slalad) wz g Lbes oy cid g lly 22
Baiall ) leina V1 Oleaal) ) 2k oy oliiadl ey W Sl ) OLasYT by
S ot A Bl o 55l by ¢ “POSIPAY” Ul eas cllls Llas 591 AW ol Las Y1 ]
Slgs I e 3 g LG ) eVl il @b e (Wl T S & el
.Visa Electron ; Visa , Postmat sV

o Sy Wbl 1Y) oo s iy MoneyGram o Ogladdly JUa V)01 06 0,875 e 2
S Pl Blr 86 01 095 () sl e 3055 180 e s 3l o 3 J15e ¥ 3ty S e
o G ol T Y1 ) 0L SPOrtello AMICO s ALt IS o g (M5 e 30k . 3 pas
o gl Sleddl e Jpead) Lged M n Gl3 5 Ba sSCM B Y) ClSUy ool ) )51 3
(b ) o Y sl e o 850 (s 2 xS 5740 3 a2z, Sportello AmiCo sl Ll
o ST oW1 S Gl b s M g ssL]

Olocal) 155 ¢RRlBY oy oa5 i) iy Ay dd g i) (o pmadl (o b1l S el SLsdl J] a2l
el Sleall &S e sl Sladl e sslinaVl gy Bl Sl do ueldl s plaa V)
“Inps Card”



o

& i

It )l S, 3

o S s W S (s e S5 Ayl T el e 6 e o) 5
1ol e b ) S i .Sl T 14 ) asite fog o gl Ll Ollaibns e
Lo ST LY (o9 b 5 Py et

P e e nt iy e Bl oy e Sl iee g B B e s Ll Sl T atlas
bl Y B ) e (B3 g Bae 5 il allas Rads S ekl olf 35 2)

e PR USMERIVE[NESN I NP RV PRV ICE BPETIUSN PRV R ICOE IR R P PRCI
LS Loy o Lolads o o o BRI I 3 5,58 I sl s ag g3 jLze W) my 591 6 3
Sl U T i Al 3 Lt (S Ly )y ¥yl e S 3 Sy

Slonad i Sl Gby Aladll SN bl pnes Al Ll A b e o B B
ST R Ll e e (g e 8 S8 A (58l o S5l Al S

A 1 13 Sl lany Lo i AU ) yl) mn 2 )la5 Dl 51850 58 Ja5 31 gn o o g b
b 8l i S5 e foend) 0l 3 b e s S5 B G151 5 ded WSt (Jl gl L

Ll b e Ll ) e o Wy I Bl W ) Sl (J1ge ¥ L) 3l oy Lo
& (T U =23y Pacco Valore Ji . (ala ¥ o3 ol sl Jle ) 0 peiall sl
A8 055 e 030 V) ey Y g Aol s Wl 5 i) (6 g o ST

fonter Oty ol Loty a Lol s 1y 00 3L et o L)Y ddy b fasf 5 sl

G bl i @

SV el Gk o Ly il el e, S50 o] b o Sleds €U @

PSS llasl bl el Lt QG YLS Al 330 Loy, ol 0 50,83 ¢ Lo ST

G bl 22
s o Jl a6 aas,
Py JL, Y il

ol oz 5 DSy ot

Pl e i) gl g S el e ey 3 e S
S Sl @

JOTI PRV

Byl s -
gl Ol ) @

(?A\&FJ&@J\J)-\J\@:A&;?)M -
Lh)\.m.ﬁt-‘ﬁ =



g 2

2y S 2 0Ss bSe At e b ,&W‘N@w\s\x@).;@ﬁ C A e ) SRR ) e
RNV C}J.u_\l)t.ﬂ-\ N, A 8 e o é,\.;\‘\,la;’(\.\?*l\q,;\.&\:

[CE TR ESWVAN

By g5l on fulomld L3l iy al) sl UL Sl ) e ol 1) e 5 o ghal) Jos
B s 55 s e ) 2l S Lo o ks T il ST 200 3300 0 8, L
o ke ab ol L5 e el F A Tyt Sl Y gl ¢ gl STl s e s
.M\;\Aupu@wj@@@”@@uﬁ;sﬁp

Ol rnaiy 05ela B e 25715 O5eke A0 Ly 5T 3 bl s uken LT LWl 3 2l Biim 8 ) Sonas
ol Wl Sty iy ST amy by (it i 500 Ll s 051990 ple 3y Uil 3
o WS 0B Sl el ol i) o Lankis OISl ¢ pomen g 1096 ] s 2Ll (ol )
RS gt S bl Ll s e Jnll S5 ol Slasts e 1Ll e el
(Bt Blasy B ally Sleadl plssy sloza V1 SN e Jnadl 3 do il i meamld 0,50 0T oy
Lope 2SN et o Ll 0T Al oY1 5 Ll B b g 5 e T O o5l (ed 1
ool slasza¥ly JSaaaY 5 allal

LF.;*.LS\,LF;I'.HSALL@J;L.EV.:,:u._:_fw3.:.9\».})‘!:\.3;)_9@wv‘ym\sjpy\sﬂ\am‘;&)uk\g
e Y Ll s gy e ST Ll Slag Lo WL dmtdl L 2ol 5 Badle Yl Bl ) L (s i)
Lelonr Oglies gl o &y (oolosl e 33 ol BLH ol Blm| 505 bl Sl s 0y
LMY ol Ll .,\..';J.udQL.«LQ..»C@)GLPEJ,\.EJ\aou&wylj&rpfﬁ\&aiuﬂ\ OF e sl s
-y @800&;5?%;;“.\;,\,-_&\,w\,m_};‘-,u)r_@jj;a;ﬁ\\fu. QM\HOJJ.L@ML@O,&@JU
CLLS e Balste Demles o 5 )le 5gb Sl LY

A s sl g8 g LAl B el iy by Jlas VI i O Lol g 8 medd Pily 35 0f
ol L Ll Ol e 3 (g 1 Baladl Sl e Al I3 e oSO

Sergio Veroli
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SEDE
NAZIONALE

ABRUZZO

BASILICATA

CALABRIA

CAMPANIA

EMILIA

ROMAGNA
FRIULI

VENEZIAG.

LAZIO

LIGURIA

LOMBARDIA

MARCHE

MOLISE

PIEMONTE

PUGLIA

SARDEGNA

SICILIA

TOSCANA

TRENTINO

UMBRIA

VALLE

DAOSTA
VENETO

VIAPALESTRO 11

VIA PAVONE BASSANI 29

VIALUCANA 157

VIAPANTUSA 32

CORSO UMBERTO |, 381

VIAMARCONI 69/c

BORGO AQUILEIA 3B

VIAGOITO 39

GALLERIA MAZZINI 7/6

VIALE ZARA7/9

VIA 1°MAGGIO 142/A

VIATOMMASO MOSCA 11

VIAPEDROTTI 25

VIACALACE 4

VIALE MONASTIR 15

VIAROMA 72

VIANAZIONALE 17

VIAMUREDEI 8

VIABELL' OCCHIO 26

VIABINEL 24

VIAPESCHIERA 5

00185

65100

75100

88900

80100

40121

33057

00185

16121

20159

60121

86100

10152

70123

09122

90133

50123

38100

06087

11100

30170

ROMA
Sede Nazionale

PESCARA
Sede Regionale

MATERA
Sede Regionale

CROTONE
Sede Regionale

NAPOLI
Sede Regionale

BOLOGNA
Sede Regionale

PALMANOVA
Sede Regionale

ROMA
Sede Regionale

GENOVA
Sede Regionale

MILANO
Sede Regionale

ANCONA
Sede Regionale

CAMPOBASSO
Sede Regionale

TORINO
Sede Regionale

BARI
Sede Regionale

CAGLIARI
Sede Regionale

PALERMO
Sede Regionale

FIRENZE
Sede Regionale

TRENTO
Sede Regionale

PERUGIA
Sede Regionale

AOSTA
Sede Regionale

MESTRE (VE)
Sede Regionale

06-42020759

06-42020755-63

085-4219570

0835-232464

0962-903030

081-4202363

051-4220850

0432-935548

06-44340366-80

010-5960468

02-60830081

071-285741

0874-492500

011-285981

080-5736111

070-27971

091-6173434

055-217195

0461-303992

075-5069838

075-506981

0165-271611

041-5497831

06-47424809

085-2909379

0835-335508

0962-24951

081-5510271

051-6393815

0432-935548

06-44340709

010-5302190

02-69900858

071-2857400

0874-492506

011-2485897

099-4596678

070-2797201

091-6162937

055-280334

0461-935176

075-5008271

0165-271699

041-5497919

federconsumatori@federconsumatori.it
abruzzo federconsumatori@gmail.com
federconsbas@interfree.it

federconsumatori. mt@tiscali.it

crotone @federconsumatori it

calabria@federconsumatoricalabria.it

presidente@federconsumatoricampania. it

feonsum@iperbole.bologna.it

fenuovo@libero.it

romalazio@federconsumatori.lazio.it

federconsumatori@virgilio.it

federconsumatori@federconsumatori.lombardia.it

federconsumatori@marche.cgil.it

federconsumatori.molise @virgilio.it

sportello@federconsumatori-torino.it

federconsumatori-ta@libero.it

info@federconsumatori.cagliar.it

federconsumatori_pa@Iibero.it

segreteria.toscana@federconsumatoritoscana.it

federconsumatori@cgil.tn.it

federconsumatori.perugia@umbria.cgil.it

federconsumatori@cgil.vda.it

federconsveneto@federconsveneto.it
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