Giastizia

Nata per evitare il tribunale
oggi conta su 60 protocolli

di intesa e ha prodotto rimborsi
per 4,7 milioni di euro.

ratuita, veloce, equa: la con-

ciliazione pariteticasi confer-

ma la via italiana alla risolu-
zione extragiudiziale delle contro-
versie.Nel 2012 il valore comples-
sivo dei rimborsi ottenuti dai con-
sumatori ha superato i 4,7 milio-
ni di euro. Le domande presenta-
te ai “tavoli” aperti tra le associa-
zioni dei consumatori e le princi-
pali aziende di servizi italiane so-
nostate 17.626, in crescitarispet-
toalle 16.895 del 2011. E ancora
unavoltail settore col pitialto nu-
mero di richieste di conciliazione
¢ stato quello delle telecomunica-
zioni: 1169% dei casi riguarda dis-
servizi telefonici, bollette conte-
state, distacchi di linea e passaggi
di operatore non richiesti.

Il quadro e statoillustrato vener-
discorsoaRomadurante il conve-
gno “Consumatori: il futuro delle
conciliazioni paritetiche, dellame-
diazione e dei reclami”organizza-
to da Consumers’ forum in occa-
sione del quale & stato presentato
il quarto rapporto sulle concilia-
zioni paritetiche.

La “best practice” italiananon e
stata confermata solo dai numeri

ASO DICONTROVERSIA TRA AZIEND

ma anche da Christoph Decker,
delladirezione generale Salutee
Consumatori della Commissio-

ne europea: “La conciliazione pa-

ritetica italiana che vede la par-
tecipazione attiva diimprese e as-
sociazioni dei consumatorié uno

5

s

degli strumenti di risoluzic
ternativa delle controversi
pre piti efficace e da prend
esempio”.

Secondo i dati del Parlames
ropeo, la possibilita di acce
sistemi conciliativi di buon
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lita, le Adr (Alternative dispute re-
solution: la risoluzione alternati-

va delle controversie), in tutta
'Unione farebbe risparmiare ai
consumatori circa 22,5 miliardi di
euroall’anno. Il solo costo del con-
tenzioso non risolto tra aziende e
consumatori comunitari é valuta-
to nello 0,4% del Pil dell’intera
Unione europea.

Nata per trovare una soluzione
extragiudiziale ai conflitti che sor-
gono traimpresae consumatoria
seguito di un disservizio, la con-
ciliazione paritetica oggi pud con-
tare in oltre 60 protocolli di inte-
sa tra altrettante aziende (nazio-

CirittiCiustizio

"Troppi segreti sui reclami degli ufent
Pil frasparenza potrebbe evitare i contenziosi”

i LI aumento delle domande di
conciliazione & un dato dalla
doppia lettura: positivo, perché vuol
dire che lo strumento funziona ed
& sempre pill apprezzato; negativo
perché significa che il contenzioso
non diminuisce”.
Fabio Picciolini, presidente di Con-
sumers’ forum, parte dai dati del
quarto rapporto sulle conciliazioni
paritetiche per proporre“un coinvol-
gimento delle associazioni dei con-
sumatorinella gestione deireclami:
un modo per ridurre le controversie”.
Picciolini, la fine di fatto deli’ob-
bligatorieta della mediazione ci-
vile dara ancora piu slancio ai pro-
tocolli di conciliazione?
E di sicuro un auspicio. Deve essere
uno stimolo per i consumatorie per
le imprese che ancora non hanno
aperto alla paritetica a cercare nuo-
veintese. La conciliazionerimanelo
strumento principale per risolvere
in modo extragiudiziale le contro-

versie: é gratuita, veloce e le decisio-
ni si prendono con equita.
Nelrapporto di quest'anno, perla
prima volta, si parla di reclami.
Quali soluzioni sono auspicabili?
Il reclamo & la fase preliminare del
contenzioso. Ogni azienda li gesti-
sce in modo riservato e, a parte gli
istituti di credito e le aziende finan-
ziarie, non c’é I'obbligo di renderli
pubblici nemmeno sottoforma sta-
tistica. Quindi in prima battuta ser-
virebbe pil trasparenza, ovvero co-
noscere i numerideireclami perché
solo cosisipud capireilfenomenoe
prevenire il contenzioso.

E poi cosa servirebbe?

Dal mio punto di vista, un coinvol-
gimento delle associazioni dei con-
sumatori nella fase preliminare del
contenzioso: potrebbero assistere
I'utente nella compilazione del re-
clamo, ma soprattutto assisterlo nel
valutare la proposta risarcitoria da
parte dell’azienda.




Conciliazio-
ne, la
giustizia...

nali e locali) e le principaliassocia-
zioni dei consumatori italiane. E
in questa prospettiva Consumers’
forum, 'associazione nata per fa-
vorire il dialogo traleassociazioni
dei consumatori e le principali im-
prese di servizi e organizzazioni di
categoria, harinnovato I'impegno
asviluppare gli strumentidella co-
siddetta giustizia alternativa. M

LE ALTERNATIVE
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DAL RECLAMO ALLA SOLUZIONE, IN TRE PASSI

Reclamo

Di fronte a un disservizio
telefonico, postale, bancario

o legato ai trasporti il primo passo
da compiere & presentare un
reclamo scritto alla societa.

La domanda

In caso di risposta ritenuta
insoddisfacente, oppure in
mancanza di una risposta entro un
determinato periodo fissato dalla
Carta dei servizi o da Autorita di
settore (impresa in genere ha 45

L'accordo

Il tavolo di conciliazione, regolato
dall'apposito protocotlo, € composto
da un rappresentante dei consumatol
(scelto anche dall'utente)

e dell'azienda. Il procedimento

& gratuito (f'associazione pud richiede
laquota di adesione per dare
assistenza) e si deve concludere entro
90 giorni con un verbale che vale com
accordo transattivo.

Hl ricorso
Se nonsiraggiunge l'intesatrale part

Tutte le formule

per chiedere
soddisfazione

In caso di controversia bancario-finan-
ziaria, dopo aver presentato unrecla-
mo all'istituto dicredito e non aver ot-
tenuto soddisfazione, si pudricorrere
all’/Abf, 'Arbitro bancario finanziario.
L'Arbitro & competente a giudicare
controversie di valore inferiore a
100mila euro. Il ricorso sipresenta on
line, nel sito arbitrobancariofinan-
ziario.it, versando 20 euro, che saran-
no rimborsati dalla controparte, se
Iistanza verra accolta. L'iter si conclu-
de entro tre mesi: I'arbitro prende una
decisione entro 60 giornielacomuni-
ca al ricorrente entro 30. Se l'utente
non & soddisfatto pud sempre rivol-
gersia un giudice.

Un altro strumento per la risoluzione
extragiudiziale delle controversieéla
mediazione svolta dalle Camere di
Commercio (www.conciliazioneca-
merecommercio.eu)in meritoacon-

giorni per rispondere, meno se
specificato), l'utente puo
presentare la domanda di

conciliazione, da solo o tramite
un‘associazione dei consumatori.

viene redatto un verbale di mancato
accordo, che lascia libere le partidi
prosequire la controversia in altre sed
ad esempio tramite unricorso
giudiziario.

troversie civilie commerciali. It compi-
to del mediatore & quelio difavorireun
accordo tra le parti, ad esempio tra
un’impresa/esercizio commerciale e

un consumatore. La mediazione pud
essere attivata direttamente dal cit-
tadino facendonerichiestascrittaalla
CameradiCommerciodi competenza.
Le spese dimediazione partonodaun
minimo di 43 euro (pil lva) per con-
troversie di valore fino a mille euro.

Difronte aundisservizio telefonico si
pud ricorrere al Corecom dell’Agcom.
Al vaglio dei Comitati regionali perle
comunicazionicisiarrivadopo unre-
clameo periscrittonoen andato a buon

fine. La procedura, gratuita, si svol
trail conciliatore regionale e quelloc
I'azienda coinvolta e dura 90 giorni
I'accordo non & soddisfacente, 'uti
te pud rivolgersi direttamente all's
com: I'Authority svolge una sorte
appello e lasuadecisione & definiti
Per maggiori informazioni: www.
recomitalia.it.

B R
L'obbligatorieta della mediazione
vile, introdotta con il decreto legi:
tivo 28 del 2010, & stata giudicata
costituzionale il 24 ottobre sco
dalla Corte Costituzionale. Impone
prima di istruire il processo civile
ro e proprio, un tentativo - oneroso
il ricorrente -di conciliazionetrale|
ti. In assenza di un accordo, ver
istruito il processo. Listituto dellal
diazione - il tariffario viene stabi
ogni anno dal ministero della Git
zia - rimane, ma solo come strum
to facoltativo.



