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Introduzione

Ai sensi del Regolamento in materia di definizione delle controversie derivanti dai reclami 
nel settore postale, il cliente che ritenga di aver subito un disservizio dalla nostra Agenzia 
può chiedere all’Agcom la definizione della controversia “nei casi in cui il reclamo non ab-
bia avuto esito ritenuto soddisfacente”. 

In prima istanza il cliente deve presentare alla nostra Azienda un reclamo per lamentare il 
presunto disservizio subito: tutte le modalità ed i tempi di risposta sono indicati nella no-
stra Carta della Qualità.

Nei casi in cui la nostra risposta venga ritenuta insoddisfacente o non pervenga nei tempi 
previsti, il cliente può presentare istanza di conciliazione, che si svolge in sede locale con 
l’eventuale assistenza di una delle associazioni nazionali dei consumatori e degli utenti. La 
procedura di conciliazione deve concludersi, con la redazione di un verbale, entro sessanta 
giorni dalla presentazione dell’istanza.

Qualora la procedura di conciliazione abbia avuto un esito, in tutto o in parte, insoddisfa-
cente, il cliente può chiedere all’Autorità, inviando il formulario CP disponibile in questo 
documento, nell’Agenza e nell’area Download del nostro sito web, di definire la controver-
sia, avvalendosi eventualmente anche dell’assistenza di una delle associazioni nazionali dei 
consumatori e degli utenti.
Tale procedura fa salva, comunque, la facoltà dell’utente di adire l’Autorità giudiziaria, in-
dipendentemente dalla presentazione di un reclamo e dell’istanza di conciliazione. Resta 
percorribile, infine, l’ipotesi di attivare i meccanismi di risoluzione extragiudiziale delle con-
troversie previsti dal decreto legislativo 4 marzo 2010, n. 28.

Utilizzo del formulario CP

Il formulario CP è lo strumento messo a disposizione dei clienti per attivare la procedura di 
definizione della controversia con la nostra Società.

Per attivare la procedura di definizione il cliente:

•	 non deve aver già adito l’Autorità giudiziaria o un organismo di mediazione previsto dal 
decreto legislativo 4 marzo 2010, n. 28;

•	 deve aver completato la procedura di fronte a Directa (presentazione del reclamo e 
successiva fase di conciliazione).

Entro novanta giorni dalla data di conclusione della procedura di conciliazione, il cliente 
che voglia rivolgersi all’Autorità per definire la controversia deve compilare il formulario CP 
che, oltre ad essere scaricabile sul sito dell’AGCOM, è disponibile sul nostro sito web e nella 
nostra sede operativa.

Per presentare la domanda occorre allegare:

•	 copia di un documento di identità in corso di validità (o del legale rappresentante nel 
caso di persone giuridiche):

•	 copia del reclamo precedentemente presentato alla nostra Società;
•	 copia del verbale redatto in sede di conciliazione.

La domanda può essere inoltrata tramite raccomandata con ricevuta di ritorno al seguen-
te indirizzo: Autorità per le Garanzie nelle Comunicazioni – Direzione Servizi Postali – Uf-
ficio Vigilanza e Tutela dei Consumatori, Via Isonzo 21/b, 00198 Roma; o all’indirizzo pec: 
agcom@cert.agcom.it; o a mezzo fax al numero 06 69644926; o mediante consegna a 
mano con contestuale rilascio di ricevuta.

Tranne i casi di archiviazione per improcedibilità, inammissibilità o manifesta infondatez-
za dell’istanza, il procedimento di definizione della controversia verrà avviato entra trenta 
giorni dalla ricezione dell’istanza. 2010, n. 28.
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