TUTELA COLLETTIVA DEL CONSUMATORE
Con la l. 281/98 il legislatore italiano ha puntato a dare una risposta organica alle istanze di protezione dei consumatori e degli utenti.
La tutela si realizza attraverso la protezione di una serie di interessi facenti capo al consumatore, sia come singolo, sia come soggetto appartenente a una categoria, portatrice di interessi diffusi e collettivi, in quanto non caratterizzati dall’individualità.

La legge 281/98 ha introdotto un sistema di tutela degli interessi collettivi e diffusi, azionabile dalle associazioni di consumatori e utenti: tale legittimazione scaturisce dall’esigenza di assicurare protezione per interessi che non appaiono azionabili individualmente.

Associazioni legittimate ad agire – art. 137 cod. cons.

Prima della l. 281/98 la verifica della rappresentatività dell’associazione veniva rimessa alla valutazione giudiziale. Con tale intervento normativo si individuano i requisiti necessari per essere iscritti a un elenco da cui risultano le associazioni rappresentative a livello nazionale.

TUTELA INIBITORIA

L’azione inibitoria a tutela degli interessi collettivi dei consumatori è disciplinata in via generale dal codice del consumo agli artt. 139 e 140, che aprono il titolo dedicato all’”Accesso alla giustizia”. 

L’azione inibitoria collettiva aveva fatto il suo ingresso inizialmente in relaizone alla disciplina delle clausole vessatoria, inizialmente inserita nel codice civile e poi rifluita nel codice del consumo: in questa fase si è sottolineata la possibile duplicazione che rappresenta il permanere di tale azione (ma in realtà c’è una differenza di legittimazione, in quanto quella relativa alle clausole vessatorie può essere attivata ance dalle associazioni dei professionisti e dalle camere di commercio).

Si tratta di un rimedio avente funzione preventiva: è volto ad impedire che per il futuro un illecito, inteso come atto o attività in contrasto con il diritto oggettivo, lesivo degli interessi dei consumatori

Lo strumento è azionabile in via collettiva, in quanto volto a tutelare gli interessi dei consumatori nel loro complesso (l’effetto del rimedio andrà comunque a vantaggio anche dei destinatari di beni e servizi che non siano consumatori)

Si tratta di un’azione generale in quanto applicabile in ogni ipotesi di lesione degli interessi dei consumatori, e non risulta esperibile soltanto in casi tipici.

Le associazioni rappresentative iscritte nell’apposito elenco possono agire in giudizio per tutelare gli interessi collettivi dei consumatori e degli utenti. A tal fine possono chiedere al giudice ordinario tre tipologie di interventi.

(a) inibizione di tutti gli atti e comportamenti lesivi degli interessi dei consumatori e degli utenti:

L’azione inibitoria può essere proposta solo dopo che siano trascorsi 15 gg dalla data in cui le associazioni abbiano richiesto, al soggetto ritenuto responsabile, la cessazione del comportamento lesivo.
L’azione inibitoria potrà essere proposta davanti al giudici anche d’urgenza, quando ne ricorrano i giusti motivi: in tal caso si segue il rito dei procedimenti cautelari. In questo caso essa dovrà poi trovare conferma in un successiva giudizio di merito.

(b) adozione di misure idonee a correggere o eliminare gli effetti dannosi delle violazioni accertate

Il contenuto del provvedimento di condanna non risulta delimitato dalla legge: si tratta di misure che dovrebbero comunque tendere ad una tutela rivolta al futuro (es. stabilità il difetto di conformità di un bene, si ordina il suo ritiro dal mercato). In vari casi la giurisprudenza ha invece utilizzato tale possibilità in chiave restitutoria: rimedio, invece che andrebbe attivato tramite la distinta azione di classe. 
(c) ordine di pubblicazione del provvedimento su uno o più quotidiani quando tale pubblicità possa contribuire a correggere o eliminare gli effetti delle violazioni accertate

L’ordine di pubblicazione viene emanato esclusivamente laddove esso possa contribuire a correggere o eliminare gli effetti delle violazioni accertate

Il giudice fissa un termine per l’adempimento degli obblighi posti al convenuto; il quale, il caso di inadempimento o ritardo, dovrà pagare una sanzione pecuniaria, comminata in rapporto alla durata del ritardo,  che andrà ad incrementare un fondo finalizzato ad iniziative a vantaggio del consumatore. Si tratta di uno strumento coercitivo finalizzato ad ottenere una concreta esecuzione della pronuncia giudiziale.

Prima del ricorso al giudice può essere attivata, da parte dell’associazione, una procedura di carattere conciliativo (davanti alla Camera di Commercio o altri organismi di conciliazione extragiudiziale). L’avvio della procedura di conciliazione è facoltativo, in quanto non rappresenta presupposto per il ricorso alla tutela giurisdizionale, che potrà anche essere invocata direttamente.

Si prospetta, quale rimedio alternativo, al scelta di una procedura di composizione della controversia agile e rapida. Se la conciliazione ha esito positivo, il verbale viene depositato presso il tribunale, che nel accerta la regolarità formale, dichiarandolo esecutivo. 

Diffida: L’esperimento dei rimedi in sede giurisdizionale appare subordinato ad un particolare adempimento : può essere avviata azione soltanto decorso inutilmente il termine di 15 giorni dalla data in cui, con una raccomandata con ricevuta di ritorno, sia stata chiesta al professionista la cessazione del comportamento lesivo degli interessi dei consumatori. La diffida rappresenta condizione di ammissibilità dell’azione inibitoria. 

Azioni dei consumatori: Il legislatore specifica che l’attivazione delle tutela da parte delle associazioni non pregiudica il diritto ad azioni individuali dei consumatori che siano danneggiati dalle medesime violazioni. L’applicabilità dei rimedi individuali è garantita in ogni caso, quale che sia l’esito del giudizio collettivo. Non risulta disciplinato il profilo relativo alla possibilità del consumatore di avvalersi, nel giudizio individuale, dell’accertamento di illiceità stabilito in sede collettiva
AZIONE DI CLASSE
Tale azione non era inizialmente inserita nel codice del consumo. Il relativo iter è apparso alquanto travagliato, poiché l’entrata in vigore della norma ha subito vari rinvii, subendo ogni volta decisivi rimaneggiamenti.

L’attuale tenore dell’art. 140 bis stabilisce la tutelabilità attraverso un procedimento simultaneo delle pretese individuali vantate dai consumatori, in presenza della lesione di situazioni omogenee in capo agli stessi.

Le ipotesi legislativamente previste sono le seguenti:

a) diritti contrattuali di una pluralità di consumatori e utenti che versano nei confronti di una stessa impresa in situazione omogenea

b) diritti omogenei spettanti ai consumatori di un determinato prodotto nei confronti del relativo produttore

c) diritti omogenie al ristoro del pregiudizio derivante da pratiche commerciali scorrette e da comportamenti anticoncorrenziali.

RIFORMA

 L’intera disciplina della tutela collettiva è stata oggetto di una riforma, destinata a entrare in vigore nell’aprile 2020, ma successivamente prorogata al novembre del 2020. La nuova legge che riforma la class action porta la disciplina dell'azione collettiva in seno al codice di procedura civile, ampliando le situazioni giuridiche tutelate e riservando altresì una  sezione specializzata in materia d'impresa nei tribunali.

· Con la nuova disciplina che elimina ogni riferimento a consumatori e utenti, tutti coloro che hanno pretese risarcitorie rispetto a condotte lesive possono fare appello alla class action. In sostanza chi ritiene di aver subito uno stesso danno potrà far fronte comune avviando una causa unica.

· La riforma fissa in 30 giorni il termine entro il quale il tribunale deve decidere sull'ammissibilità dell'azione e la decisione assume la forma dell'ordinanza.

· Destinatari della class action sono imprese ed enti relativamente ad atti e comportamenti posti in essere nello svolgimento delle attività.

· il giudice civile potrà applicare sanzioni amministrative pecuniarie (da 10.000 a 100.000 euro) sia alla parte che rifiuta senza giustificato motivo di esibire le prove, sia alla parte o al terzo che distrugge prove rilevanti ai fini del giudizio.

· Il testo, inoltre, introduce la disciplina degli accordi transattivi tra le parti
· Tra le novità c’è anche la possibilità di aderire alla class action non solo nella fase successiva all’ordinanza, ma anche in quella che segue la sentenza, entro determinati termini.

La materia cessa, con l’entrata in vigore della legge, di afferire al codice del consumo, in quanto prevede rimedi di carattere generale: attivabili da qualunque soggetto, e quindi anche dai consumatori.

COMPOSIZIONE EXTRA-GIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE

La soluzione delle controversie attraverso la via giurisdizionale del processo civile è in crisi profonda, in quanto l’aumento del contenzioso ha allungato oltre misura i tempi della giustizia.

Per risolvere il problema la prospettiva è quella di delegare la soluzione di alcune categorie di conflitti non più allo Stato.

Si parla di metodi alternativi di soluzione dei conflitti, in inglese conosciuto con l’acronimo ADR (alternative dispute resolution): metodi più informali, rapidi ed economici.

Questi metodi rappresentano non solo un modo per deflazionare il contenzioso, ma anche sistemi che consentono di far emergere domande di giustizia che non troverebbero altrimenti spazio: vale a dire le controversie individuali di scarso valore, che non sarebbe conveniente sottoporre al giudice ordinario.

In questa categoria rientrano, per definizione, le controversie tra consumatori e professionisti.

Nei vari ordinamenti tali procedure hanno assunto crescente rilievo, quali soluzioni ottimali, snelle ed economiche.

Si tratta di procedure di vario tipo, che presentano delle caratteristiche diverse tra loro; l’ambiente giuridico nelle quali vengono a maturare rappresento un fattore di ulteriore diversificazione.

E’ possibile, in ogni caso, ravvisare degli elementi comuni:

a) Scopo: tendono al raggiungimento di un accordo che ponga fine a una controversia precedentemente insorta tra le parti

b) Informalità: si caratterizzano per l’assenza di procedure rigide e immodificabili e lo schema che viene applicato consente in genere alle parti ampi spazi di gestione, per adattarlo alle circostanze del caso

c) Riservatezza: vi è il divieto per le parti, per il terzo e per chiunque vi partecipi di riferire quanto avvenuto durante gli incontri e di produrre altrove i documenti elaborati nell’ambito degli stessi.

d) Tempi e costi: i tempi sono generalmente brevi e i costi sono in linea di massima ridotti.

Metodi
· Nell’ambito delle procedure ADR si distinguono fondamentalmente due tipologie di metodi:

(a) procedimenti aggiudicativi: nei quali un terzo decide la controversia: arbitrato nelle sue varie forme

(b) procedimenti facilitativi: il terzo facilita il negoziato della parti, al fine di addivenire alla composizione della lite: concliazione. La conciliazione può avvenire tramite negoziato dirette tra le parti, ovvero con l’ausilio di un terzo imparziale, per cui si parla di mediazione.

· In Italia il legislatore ha introdotto, con il d.lgs. 4 marzo 2010, n. 28, una disciplina organica della concliazione, prevedendo un sistema di mediazione finalizzata alla conciliazione, che risulta obbligatoria per determinate materie

Le ADR possono essere facoltative o obbligatorie. Ricordiamo, in particolare, che nel nostro ordinamento il d.lgs. 28/2010 ha previsto per alcune categorie di controversie civili e commerciali l’obbligatorietà del tentativo di conciliazione, in mancanza del quale non è possibile accedere al giudizio civile.

Il d.l 132/2014 ha previsto la negoziazione assistita: procedura cogestita dagli avvocati delle parti e volta al raggiungimento di un accordo conciliativo che eviti il giudizio e che consenta la formazione di un titolo esecutivo stragiudiziale. 

ADR NEL CODICE DEL CONSUMO

Il codice del consumo prevedeva originariamente:
Art. 141 Cod cons.
· Nell’ottica della diffusione della cultura della risoluzione in sede non giurisdizionale delle controversie il legislatore ha introdotto la facoltà di adire ad una procedura di carattere conciliativo, in cui esito viene raccolto in un verbale sottoscritto dalle parti e dall’organismo di composizione extragiudiziale: verbale che diviene esecutivo a seguito della omologazione giudiziale.

· Il legislatore riconosce anche al singolo consumatore o professionista la possibilità di ricorrere a procedure extragiudiziali, anche in via telematica, per risolvere le controversie in materia di consumo. Rimane salva la possibilità di ricorrere all’autorità giudiziaria, qualunque sia l’esito della procedura extragiudiziale attivata.

· Gli organismi di carattere conciliativo sono attualmente costituiti presso le Camere di commercio. 

In tale materia è intervenuto il d. lgs. 6 agosto 2015, n. 130, in attuazione della Direttiva 2013/11/UE. Pubblicato sulla Gazzetta ufficiale del 19 agosto, il decreto legislativo n. 130 del 6 agosto 2015 dà attuazione alla direttiva 2013/11/UE in materia di risoluzione alternativa delle controversie (Alternative Dispute Resolution, ADR) dei consumatori, che prevede l'utilizzo di organismi ADR per tutti i tipi di dispute riguardanti obbligazioni contrattuali derivanti da contratti di vendita o servizi sorte tra consumatori e professionisti stabiliti nell'Ue, sia in ambito nazionale che transfrontaliero, sia offline che online.
Il legislatore ha creato un autonomi titolo del codice del consumo, formato da dieci articoli.

A livello di principi generali è stata delineata un’ADR concepita su base volontaria, e i cui esiti non precludono al consumatore la via giudiziaria. 

La disciplina introdotta punta a individuare le caratteristiche che deono connotare le procedure ADR e gli organismi preposti a gestirle.
Nella parte V del Codice di consumo, dopo l'articolo 140 (l'ultimo del “Titolo II”), è stato introdotto il “Titolo II bis - Risoluzione extragiudiziale delle controversie”. Il vecchio articolo 141 del Codice è stato dunque modificato in modo tale da riportare le definizioni e l'ambito di applicazione di questo tipo di risoluzioni.

Nello specifico, l'articolo spiega che tutte le disposizioni si applicano alle “procedure volontarie di composizione extragiudiziale per la risoluzione, anche in via telematica, delle controversie nazionali e transfrontaliere, tra consumatori e professionisti residenti e stabiliti nell'Unione europea, nell'ambito delle quali l'organismo ADR propone una soluzione o riunisce le parti al fine di agevolare una soluzione amichevole”. 

L'applicazione alle sole “procedure volontarie” esclude quindi ogni riferimento alla conciliazione giudiziale e alla mediazione obbligatoria.

Il consumatore non potrà essere privato del diritto di adire il giudice competente al prescindere dagli esiti della procedura conciliativa

L'articolo 141-bis definisce gli obblighi, le facoltà e i requisiti degli organismi ADR. Si stabilisce, dunque che, ogni organismo ADR è obbligato a:

· mantenere un sito web aggiornato che fornisca alle parti un facile accesso alle informazioni concernenti il funzionamento della procedura ADR e che consenta ai consumatori di presentare la domanda e la documentazione di supporto necessaria in via telematica;

· mettere a disposizione delle parti, su richiesta delle stesse, tutte le informazioni su un supporto durevole;
· consentire al consumatore la possibilità, se applicabile, di presentare la domanda anche in modalità diverse da quella telematica;

· consentire lo scambio di informazioni tra le parti per via elettronica o, se applicabile, attraverso i servizi postali;

· accettare sia le controversie nazionali sia quelle transfrontaliere, comprese le controversie oggetto del Regolamento UE 524/2013 in materia di risoluzione delle controversie online (Online Dispute Resolution, ODR), anche attraverso reti di organismi ADR;

· adottare i provvedimenti necessari a garantire che il trattamento dei dati personali avvenga nel rispetto delle norme vigenti,

· prevedere e garantire che le persone fisiche incaricate della risoluzione delle controversie siano in possesso di specifiche conoscenze e competenze, che siano nominate secondo specifici criteri e che siano imparziali.
Al contempo, gli organismi ADR hanno facoltà di:

· mantenere e introdurre norme procedurali che consentano loro di rifiutare il trattamento di una determinata controversia per specifici motivi,

· qualora non in grado di prendere in considerazione una controversia che è stata loro presentata, fornire a entrambe le parti una spiegazione motivata delle ragioni della sua decisione di non prendere in considerazione la controversia entro 21 giorni dal ricevimento del fascicolo della domanda.

L'articolo 141-ter riguarda, invece, le “negoziazioni paritetiche”. Si tratta di procedure gestite tramite organismi paritetici, formati da un eguale numero di rappresentanti dei professionisti e dei consumatori. Sono da considerarsi procedure ADR solo nel caso in cui, in aggiunta ai requisiti riportati nell'art. 141-bis, rispettino ulteriori specifici requisiti di indipendenza e trasparenza.

L'articolo 141-quater definisce principi di “trasparenza, efficacia, equità e libertà”, imponendo agli organismi ADR di rendere disponibili al pubblico sui loro siti web, su supporto durevole (su richiesta) e in qualsiasi altra modalità funzionale al perseguimento delle finalità di trasparenza, informazioni chiare e facilmente comprensibili su modalità di contatto, indirizzo postale, email, etc.

Gli organismi ADR dovranno inoltre rendere pubblica annualmente una relazione sulle attività svolte e rispettare requisiti, quali:

· l'accessibilità online e offline;

· la possibilità di non avvalersi di assistenza legale;

· i costi contenuti o la gratuità (se del caso) per il consumatore;

· i tempi di chiusura del procedimento, fissati in 90 giorni dalla presentazione del reclamo, salve controversie particolarmente complesse;

· la possibilità per le parti di ritirarsi dalla procedura in qualsiasi momento.

L'articolo 141-quinquies stabilisce poi gli effetti della procedura di risoluzione alternativa delle controversie sui termini di prescrizione e decadenza: in particolare la domanda all’organismo ADR produce, ai fini della prescrizione, gli effetti della domanda giudiziale. Da tale data viene, altresì, impedita la decadenza.

L’ art. 141-sexies riguarda le informazioni e l'assistenza da fornire ai consumatori. L'articolo stabilisce, in particolare, l'obbligatorietà, da parte di “professionisti stabiliti in Italia che si sono impegnati a ricorrere ad uno o più organismi ADR per risolvere le controversie sorte con i consumatori”, di informare questi ultimi, “in modo chiaro, comprensibile e facilmente accessibile”, in merito all'organismo o agli organismi competenti per risolvere le controversie sorte con i consumatori.

L'articolo 141-septies stabilisce, invece, che le autorità competenti devono assicurare “la cooperazione tra gli organismi ADR nella risoluzione delle controversie transfrontaliere e i regolari scambi con gli altri stati membri dell'Unione europea delle migliori prassi per quanto concerne la risoluzione delle controversie transfrontaliere e nazionali”.

Gli articoli 141-octies, 141-nonies e 141-decies definiscono, infine, le diverse autorità competenti per l'applicazione della normativa (oltre al raggio di azione delle loro competenze) e il punto di contatto unico con la Commissione europea, rappresentato dal Ministero dello sviluppo economico. 

Per quanto riguarda le procedure applicate nel nostro sistema, troviamo due procedure che corrispondono al modello base prefigurato dalla disciplina europea:

A)le procedure di risoluzione davanti alle Camere di commercio

Le Camere di commercio hanno tra i propri compiti quello di costituire commissioni arbitrali e conciliative per la risoluzione delle controversie tra imprese e tra imprese e consumatori e utenti. 

Per quanto riguarda i consumatori, si prevede che le parti siano assistite da un terzo formato dalle stesse Camere sulle tecniche di conciliazione. Il modello è quello della mediazione. 

B)le negoziazioni paritetiche
La conciliazione o negoziazione paritetica è una procedura di risoluzione delle controversie in materia di consumo attivabile in virtù di protocolli d’intesa sottoscritti tra le associazioni dei consumatori e l’azienda o le associazioni di azinede, per la gestione di specifiche tipologie di controversie. 

Nella negoziazione paritetica non interviene un soggetto terzo; la commissione di conciliazione è composta da due conciliatori: un rappresentante dell’associazione dei consumatori, delegata dal soggetto consumatore coinvolto nella lite, e un rappresentante dell’impresa.

La negoziazione paritetica si fonda su uno strumento – il protocollo-regolamento – di natura esclusivamente contrattuale; ogni protocollo, pur rifacendosi a uno schema di base sostanzialmente uguale per tutti, ha delle proprie peculiarità.

Esistono, inoltre, procedure di risoluzione delle controversie insorte in settori presidiati da Authorities nominativamente elencate, che si contraddistinguono per il fatto che l’organismo preposto appare deputato ad adottare una decisione. Ciò accade:

- nel settore bancario, con l’Arbitro Bancario Finanziario 

- nel settore delle telecomunicazioni, con il Comitato regionale per le comunicazioni (Co.Re.Com)

- nel settore dell’energia, con una procedura davanti all’Autorità per l’energia elettrica, il gas il sistema idrico

- nel settore finanziario, con la procedura davanti alle Camere di conciliazione e arbitrato presso la Consob.

