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INTERVISTA A SERGIO VEROLI DI CONSUMERS' FORUM

CinttiGiustizio

CONCILIAZIONE

La buona pratica ita

lona

per risolvere le liti

superato i 20 anni ed & nel
H G pieno dellamaturita. Hare-

gistrato importanti succes-
si per migliaia di consumatori (Tre-
nitalia e Autostrade ne sanno qual-
cosa). LEuropa ce la invidia.

E la conciliazione paritetica, lo
strumento di “giustiziaalternativa”
(Adr, “Alternative Dispute Resolu-
tion” per dirla all'inglese) nato per
risolvere le controversie tra consu-
matori e aziende in maniera rapi-
da, semplice ed economica, evitan-
do lavia giudiziale.

Lapresentazioneal Cnel (il 1° mar-

70 prossimo) del Terzo rapporto sul-
le conciliazioni paritetiche a opera di
Consumers’ Forumeé'occasione per
fareil punto conil presidente dell’as-
sociazione, Sergio Veroli, sull'attua-
zione di uno strumento conciliati-
vo che & una delle poche buone pra-
ticheitaliane riconosciuteall’estero.

Veroli, nel 1991 il primo accordo
con la Sip siglavala nascita della con-
ciliazione paritetica. Quali svilup-
pi da allora?

Laccordo con la Sip ha aperto la

strada nel settore delle telecomu-
nicazioni dove lo strumento & ormai
ben rodato. Ma negli anni si & diffu-
soanche ai contenziosi conbanche,

assicurazioni, servizi postali e tra-
sporti e, da ultimo, con le recenti li-
beralizzazioni, sta muovendo i pri-
mi passi nel settore dell’energia. Da
una bolletta shagliata a un contrat-
to-truffa, tutto (o quasi) puod essere
risolto in via conciliativa. Dipende
dal protocollo.

Cos’¢ il protocollo?

La conciliazione & solo I'atto fina-
le. Alla base c’¢ il protocollo, sotto-
scritto tra le associazioni dei con-
sumatori e le singole aziende, che
stabilisce le regole della procedura,
dall’ambito di applicazione (i casi

-ammessi) ai tempi e modalita opera-

tive, fino agli eventuali requisiti di
accesso.
Facciamo qualche esempio.
Prendiamo una bolletta errata: il




Conciliazione

La buona
pratica...

cittadino che lariceve deve, per pri-
ma cosa, presentare reclamo al-
Pazienda. In caso dirispostamanca-
ta, insoddisfacente o tardiva, pud pre-
sentare, gratuitamente o quasi, do-
manda di conciliazione. A questo
punto, I'associazione dei consuma-
toriel'aziendainteressata, attraver-
soiloroconciliatori (personale appo-
sitamente formato eiscrittoauno spe-
cifico albo), esamineranno il caso al-
laricerca della soluzione migliore.
Cheil consumatore deve accettare?
No, 'ultima parola ce ’hasempre
il cittadino. E questo il punto di for-
za della conciliazione: la soluzione
" proposta si puo rifiutare, rimanen-
do impregiudicata la via giudiziale.
Con un aggravio di costi e tempi
che tutti sappiameo.
Certo.Malepercentualidisucces-
so delle conciliazioni sono molto al-
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te, soprattuttoneisettoriservizi po-
stali e telecomunicazioni. C’¢ da di-
re che, a parte casi particolari, il va-
lore medio delle liti per cui si chie-
delaconciliazione & i 250 euro. Chi
farebbe causa per queste cifre? Tra
spese legali o di mediazione altret-
tanto alte e tempi biblici, piuttosto
sirinunciaaesercitare il proprio di-
ritto. E qui che soccorre la conci-
liazione, che infatti preferisco defi-
nire come strumento di “giustizia
integrativa” perché permette di sa-
nare quei rapporti tra cittadini e
grandi aziende che altrimenti sfug-
girebberoal sistema giustizia, siatra-
dizionale che alternativa.

Le richieste perd sono in lieve ca-
lo negli ultimi anni.

Ma i dati in flessione possono na-
scondere il successo dello stru-
mento conciliativo.

Pud spiegarsi?

Lobiettivo della conciliazio-
nenon e di “fare numeri”, madi
risolvere controversie, spingen-

tuzioni nazionali e inter-
nazionali. Crea tavoli di
concertazione, diricer-
caeformazione perladif-
fusione del consumeri-
smo ed éimpegnata nel-
le procedure di concilia-
zione delle controversie
di consumo.
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doindirettamente le aziende a cor-
reggere la rotta. Se la diminuzio-
ne delle domande dipende dal fat-
to cheil problema ¢ stato risolto al-
la fonte (soprattutto nelle teleco-
municazioni alcuni abusinon si ri-
petono pit1), meglio cosi. Vuol di-
re che la conciliazione ha contri-
buito a creare una condotta virtuo-
sa. Rispetto al passato, poi, le con-
ciliazioni si sono ridotte perché si
sono concluse le questioni relati-
ve ai crac Cirio e Parmalat.
Insomma, il sistema funziona.
Si, ma servono pitt informazione
e protocolli semplici e completi, Per
I’Europa, intanto, il nostro model-
lo di conciliazione & una best prac-
tice da esportare. Vuol dire che sia-
mo sulla buona strada. | §
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| Terzo Rapporto sulle
| Conciliazioni Paritetiche.

¢ Acura di Liliana Giccarelli,
| Segretaric Generale di Consumers’ Forum

Consumers’Forumdal 1999 riunisce
imprese e consumatori per facilitare
il dialogo, promuovere le politiche
consumeriste e migliorare la qualita
divitadei cittadini. Ne fanno parte le
pitlimportantiassociazionidi consu-
matori, numerose imprese industria-
liediservizielelororappresentanze,
universita. £ luogo di confronto sui
dirittidei consumatori e punto dicol-
legamento con le universita e le isti-

I soci di Consumers’Fo-
rum sono: Agos Ducato,
Centromarca, Confservizi, Edison,
Enel, Eni, Federdistribuzione, Ferro-
vie dello Stato, Gruppo Gelsia, inte-
sa Sanpaolo, Mineracqua, Monte dei
Paschi di Siena, Poste italiane, Sor-
genia, Telecom ltalia, UnionCamere,
Universita Roma Tre, Universita de-
gliStudidi Siena, Universita degli Stu-

| CONSUMERS' FORUM

didiTorino, Upa,Vodafone, Wind, Acu,
Adiconsum, Adoc, Assoutenti, Casa
del consumatore, Cittadinanzattiva,
Confconsumatori, Federconsumato-
ri, Lega consumatori, Movimento con-
sumatori, Movimento difesa del citta-
dino, Unione nazionale consumatori.
I sito &€ www.consumersforum.it.




