Regolamento P2B

Best practices dellTAGCOM sul
requisito del sistema interno di gestione
dei reclami

28 marzo 2024




Regolamento  P2B:  best
practices dellAGCOM  sul
requisito del sistema interno
di gestione dei reclami

Dopo la pubblicazione delle prime best practices relative al requisito della
reperibilita dei termini e condizioni, AGCOM ha pubblicato le best practices in
merito al sistema interno di gestione dei reclami.
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I 20 marzo 2024, AGCOM: ha pubblicato le best practices per I'implementazione del sistema interno di
gestione dei reclami previsto dal Regolamento EU 1150/2019 (“Regolamento P2B”), a cui sono tenuti i
fornitori di servizi di intermediazione online (che non siano piccole imprese).

Il sistema interno per la gestione dei reclami deve essere improntato ai principi di trasparenza e parita di
trattamento, nonché gratuito, facilmente accessibile e tale da garantire altresi che i reclami siano gestiti in un
lasso di tempo ragionevole in modo proporzionato alla loro importanza e complessita.

Atal fine TAGCOM, con la pubblicazione delle best practices in esame, ha inteso fornire le seguenti indicazioni
per soddisfare al meglio le esigenze riscontrate nella prassi dagli utenti commerciali:

o distinguere le informative sul sistema di gestione dei reclami per gli utenti commerciali da quelle per i
consumatori, ad esempio creando aree dedicate;

e rendere disponibili, agli utenti commerciali che utilizzano la piattaforma - in aggiunta alle informative incluse
nei T&Cs - le informazioni di accesso al sistema interno di gestione dei reclami anche nell’area riservata;

e inserire nei T&Cs i riferimenti al punto di contatto (ad esempio, un link ad un form online, un indirizzo e-
mail e/o recapito telefonico, chat o altro tipo) per accedere al sistema di gestione dei reclami;

e fornire un riscontro individuale (in lingua italiana) all’'utente commerciale sull’esito del reclamo;

e mettere a disposizione dell’'utente commerciale una risorsa dedicata per informazioni e chiarimenti sulle
motivazioni a supporto dell’esito del reclamo;

e rendere disponibili anche punti di contatto dedicati per un’assistenza di secondo livello piu evoluta e
specializzata di personale adeguatamente qualificato in grado di interagire correttamente nella lingua
dell'utente commerciale sulla materia oggetto del reclamo;

o diversificare la sezione sui reclami per materia o tipologia di problema riscontrato, in modo che l'utente
commerciale possa indirizzare il reclamo verso I'area di pertinenza piu appropriata per una efficiente
gestione della segnalazione ricevuta.

Le suddette best practices contengono indicazioni che si aggiungono a quanto gia espresso dallAGCOM nelle
Linee Guida per 'adeguata ed efficace applicazione del Regolamento P2B (di cui alle delibere 156/22/CONS
e 406/22/CONS) sul medesimo tema.

1 Gia il 10 gennaio 2024, AGCOM aveva pubblicato le prime best practices sul requisito della reperibilita dei termini e
condizioni. Per maggiori dettagli, si veda [lalert preparato dal nostro Studio disponibile qui:
https://www.twobirds.com/it/insights/2024/italy/2024-01-10-regolamento-p2b-best-practices-agcom.
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https://www.twobirds.com/it/insights/2022/italy/2022-12-05-linee-guida-agcom
https://www.twobirds.com/it/insights/2024/italy/2024-01-10-regolamento-p2b-best-practices-agcom

Rimangono in ogni caso salve le ulteriori previsioni di cui al Regolamento EU 2022/2065 sui servizi digital
(c.d. “Digital Services Act” o “DSA”) applicabili alle piattaforme online sempre con riferimento al sistema interno
di gestione dei reclami.
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Alla luce di quanto sopra, raccomandiamo ai fornitori di servizi di intermediazione online di tenere in massima
considerazione le predette best practices relative alle modalita con cui rendere reperibili e disponibili agli utenti
commerciali le informazioni sull’accesso e sul funzionamento del proprio sistema interno di gestione dei
reclami.

Infine, per completezza, ricordiamo che nei prossimi mesi AGCOM pubblichera ulteriori best practices con
specifico riferimento alle previsioni del Regolamento P2B sulla mediazione e sul posizionamento degli utenti
commerciali.

Il nostro Studio € a disposizione per fornirvi chiarimenti e aggiornamenti sulle misure adottate dallAGCOM in
attuazione del Regolamento P2B, nonché assistenza nellimplementazione delle indicazioni dalla stessa
fornite.
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