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Risparmio & Famiglia

Far pace allo sportello

T rabanche e clientile controversie so-
no diventate di recente sempre pit
nurmerose. Variazione dei conti correnti
evenditadi prodottifinanziarisonofrale
cause principali delle dispute. Oltre
all’Ombudsman, per comporre le liti in
maniera veloce e poco costosa, gliistituti
di credito hanno recentemente introdot-
to un nuovo servizio: & il Conciliatore
bancario che va ad affiancarsia una figu-
rasimile gia presente daanninelle Came-
redicommercioitaliane. In entrambiica-~
sisi & di fronte a una strada alternativa a
quella della giustizia ordinaria.
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Strumenti. La conciliazione camerale e quella introdotta dalle banche vie piu rapide per la soluzione delle controversie

Mettere pace traidue litiganti

Variazioni dei ¢/c e vendita dei prodotti tra i principali motivi di disputa

Risparmio & Famiglia:

Indlca il numero complesswo delle controversie commerciali che sono state. - ¢
risolte nel corso del 2006 presso i servizio di conciliazione delle Camere di commercio %=

L'EVOLUZIONE

A seguito di casi come Cirio,
Parmalat e bond argentini,
gli istituti di credito

hanno costituito appositi
tavoli di confronto

LA DEFINIZIONE

Inuovi metodi

di composizione delle liti,
assiemne all’arbitrato,
sono alternativi

alla giustizia ordinaria

PAGINA A CURA DI

Debora Rosciani )
waw Da qualche anno il rappor-
to tra banca e cliente sta cam-
biando. Merito della concor-
renza pii1 forte ma soprattutto
dei moniti lanciati al sistema
bancario italiano da organismi
internazionali, dall’Autorita
della concorrenza e del merca-
to, dal Governatore della Ban-
ca d’Ttalia Mario Draghi, e dalle
accanite battaglie delle associa-

zioni dei consumatori. Richia~
mi ripetuti, rafforzati dalle mi-
sure di liberalizzazione del mi-
nistro allo Sviluppo economi-
co, Pierluigi Bersani, che han-
no indotto le banche italiane a
cambiare registro: pit1 traspa-
renza, pill comunicazione, me-
no costideiservizi.

Eppure, il terreno della con-
flittualita & ancora vasto. E di-
versisono i motivi per cui siliti-

‘'gaconlabanca: dallavariazione

delle condizioni del conto cor-
rentefino allavendita diprodot-

ti di risparmio e investimento-

non conformi alle richieste e al-
le esigenze del cliente. Cosapos-

sono fare i consumatori in que-
ste ‘circostanze? Gli spazi che,
negli wltimi anni, si sono aperti
per risolvere i problemi sono
stati molteplici: tra questi si &
fatto largo lo strumento della
conciliazione, esercitato a vari
livellida soggetti diversi, perda-

‘re risposte laddove o sportello

reclami del singolo istituto of-
freun’assistenza insoddisfacen-
te. La conciliazione. insieme

LA CIFRA

all'arbitrato, viene definita co-
me procedura Adr, vale a dire
"Alternative Dispute Resolu-
tior", metodo di composizione
delle controversie alternativo
alla giurisdizione ordinaria. - -
A seguito deigrandi casidiri-
sparmio tradito, da Parmalat a
Cirio,dai bond argentini ai piani
di investimento MyWay-4you,
gli istituti di credito sisono atti-

vaticonle associazionideicon- .

sumatoriistituendo appositi ta-
voli di conciliazione. Ma il con-
ciliatore per eccellenza delle di-
spute tra banche e clienti &
I’'Ombudsman Giuri bancario,
istituito presso I’Abi, I'Associa-
zionebancariaitaliana, chiama-
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toadare risposte a privati o im-
prese su operazioni contestate
che non devono avere pilt di
due anni di vita,

- Pil1 recentemente ¢ stata av-
viataPattiviti di un’altra tipolo-
gia di conciliatore, una struttu-
ra stragiudiziale nata sulla scia
della nuova disciplina del dirit-
to societario. Anche dietro al
"Conciliatore’ bancario-Asso-
ciazione per le soluzione delle
controversie bancarie, finanzia-
rie e societarie”, cisono le dieci
pilt grandi banche italiane che
hanno deciso di organizzarsi
per creare un unico grande en-
te.Che, nell’obiettivo finale, do-
viebbe assorbire anche le com-
petenze del’'Ombudsman. -

Una figura molto importan-
te, quindi, destinata a prendere
decisioni che 'in taluni casi
avranno la stessa natura di titoli

esecutivi, alla stregua di vere
séntenze. Anche se, a differen-
za dell’'Ombudsman che offre
assistenza gratuita, il servizio
delnuovo Adrprevedelacorre-
sponsione di un compenso pre-
determinatoinragione del valo-

re della lite e della durata della

procedura.

Ma c’é anche un’altra sede
dovesipossono farvalereipro-
pri diritti, se siritiene di avere
ricevuto un torto dalla propria
banca. Una sede molto meno
nota e meno pubblicizzata, ma
forselapiii vicina, anche in ter-
mini fisici, al consumatori; con
laqualiti evidente perd diesse-
re un giudice terzo realmente
neutrale, nel senso che non ére-
lazionato o collegato al siste-
mabancario come sonoinvece
gli altri conciliatori: & il servi-
zio diconciliazione delle came-
re di commercio, davanti al
quale'si possono dirimere di-
verse tipologie di controversie
commerciali (oltre 8mila nel
20006): dalla lite con 'operato-
re telefonico a auella con

I'agenzia viaggi o con la lavan-
deria fino, appunto, al conflitto
conbanche e assicurazioni.
Inveritale denunce di conflit-
to con la banca presentate alle
camere di commercio sonoinfe-
riord rispetto a quelle deposita-
te sui tavoli degli altri luoghi di
conciliazione, probabilmente
perchéla procedura camerale &
meno nota al grande pubblico e
c’e la convinzione che, per con-
flitti di questo tipo, non visiain
tale sede una competenza ade-

guata, Valelapena, perd, ribadi-

re che anche questo pud essere

uncontestovalido ed efficierite, -

doveungiudice conciliatore in-

- vita:le'parti ak dialogo-e al con-
fronto, allo scopo di trovare un
accordosoddisfacente pertutti, -

anche su questioni difficili. -
Basti pensare che in questo

luogo hanno conciliato banche

e clientisullavenditadibond ar-

gentini:lo scorsoanno éaccadu-
to in due casi a Cuneo e le due

transazioni avevano anche un
valore piuttosto alto, 122 mila e
mmila euro; in sede camerale
hanno conciliato banche e con-
sumatori su casi-di credito al
consumo e di rimborsi maggio-
ria quelli concordati per acqui-
stirateali.

Masié conciliato anche supa-

gamenti problematici relativia

mediazioni immobiliari. Insom-~
ma, una strada alternativa alla
giustizia ordinariache éingene-
re piitlunga e costosa. Un meto-
do di composizione delle con-
troversie che pud aiutare il con-
samatore ad affrontare Pinterlo-
cutoredal qualesiritienenones-
sere stati trattati correttamen-
te: o addirittura di averne rice-
vuto un danno economico. Si-

tuazioninelle qualianche leban- -

che negli ultimi annisisono tro-
vatespesso coinvolte. Enoncer-
to come vittime.

- regione dove sono state

334 nila

“ilsecondevalore pid alto

240mita

| conciliazione in Alto Adige

conciliazioni
gestite su controversiein
ambito bancario e finanziario

453.565

valore medio
delletransazioni concluse

62

giorni -
questa ladurata media delle
conciliazioni concluse

7,5 mitioni . .

euro I

record assoluto per una
transazione. La Lombardia&la -

concluse le conciliazioni dal
Vvalore pilialto

sempre in Lombardia peruna
conciliazione -

euro
ilterzovalore pili alto peruna

giorm

perlaconciliazione chiusa nel
minortempo possibile: &
accaduto nellazio

144

giorni

laconciliazione pili lungain
Emilia Romagna perunvalore
di25milaeuro
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Ecco le cose che
bisogna sapere

L’ABC della conciliazione

- camerale

= Reguisito minimo affinché la
controversia sia accettata in
sede camerale & che almeno
uno deidue litiganti sia_ -
un'impresa: le liti che finiscono
davanti a questo organismo
sonosempre di natura '
commerciale

. Ilvantaggiodella

conciliazione é la rapidita: le
procedure in questa sede non
hanno mai una durata media
superiore ai due mesi: dato

- significativo se viene

confrontato conidati della
giustizia civile '

Il conciliatore camerale non
prende una decisione rispetto
alproblema, nonemette
verdettio sentenze, bensi

-guidain modo attivo le parti

verso un accordo
soddisfacente perentrambe,
taledaripristinareil rapportoo
da non compromettere quello
futuro. ' , ‘
= Ilconciliatore & individuato
dalla segreteria della Camera
di commercio trai nominativi
inseriti presso un'apposita
lista, ma anche le parti possono

" essere coinvolte nellascelta

del conciliatore

= La proceduraé
completamenté riservata:
nulla di quanto viene detto o
fatto durante lo svolgimento
della pratica pud essere
utilizzato fuori di essa; il
conciliatore pud ascoltare le
parti anche separatamente,
per capire pil se sono |
realmente disponibiliaun
COMpromesso.

= Il servizio siattiva

- attraversoil depositodiuna

domanda di conciliazione.
presso la segretaria della
Camera di commercio, la

qualeinformain tempi
hrevissimi I'altra parte,
invitandola a rispondere
entra15 giorni. Se la parte
accetta di partecipare, viene
individuato un conciliatore e
fissata la data dell’incontro;
se al contrario questa rifiuta
e non comunica alcuna
decisione entro45 giorni dal
deposito della domanda, a
segreteria chiudeil
procedimento e ne da

. comunicazione alle parti.

= Sele partidialoganoe
trovano un accordo, lo firmano
equestoavra l'efficaciadiun
contratto; al contrario si pud
abbandonareil procedimentoe
rivolgersia un giudice
ordinario o

= Per cid che concernele tariffe
delprocedimentodi -~ 7
conciliazione, varianoa. -
seconda delvalore dellallite "

ﬁ' Maggiori informazioni sul sito
www.conciliazionecamcom. it

da pag. 1
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Se la
lam

ace

in hanca

Interessi mal calcolati? Una rata del mutuo
piu alta del dovuto? Ecco cosa fare in caso
di controversie con gli istituti di credito

di Paolo Tosatti

utui, conti correnti, carte
di credito, finanziamenti,
assegni e bonifici. Ma an-
che conti di deposito, fon-
di di investimento, obbligazioni banca-
rie e carte revolving. Si moltiplicano gli
strumenti finanziari che le banche met-
tono a disposizione dei clienti, si diffe-
renziano le offerte eiservizi, sivelocizza-
no e snelliscono le transazioni e gli spo-
stamenti di denaro, si favoriscono nuove
forme di investimento. E sempre piu
spesso si compra oggi e si paga domani.
Ogni tanto perd ce qualche intoppo:
una rata e piu alta del dovuto, la penale
di estinzione anticipata del mutuo ¢ sta-
ta calcolata male, i tassi di interesse atti-
vinon siadeguano aquelli passivi, oppu-
re c¢e un problema di anatocismo, e la
banca obbliga il cliente a pagare gli inte-
ressisugliinteressi gia ma-

clami, compilando un apposito modulo.
Listituto é tenuto a rispondere entro 60
giorni, che possono arrivare a 90 nel ca-
so la materia del contendere riguardi
prodotti d’investimento. E se neppure in
questo modo si ottiene soddisfazione?
Sesivogliono evitarelastrada delle carte
bollate e delle trafile burocratiche per
trascinare la banca in tribunale, con co-
sti annessi, si puo fare riferimento a due
diversi organismi: 'Ombudsman, o
Giuri bancario, e il Conciliatore.

Nato nel 1993 per risolvere le controver-
sie tra banche e clienti, ’'Ombudsman e
un organismo collegiale composto da
cinque membri: un presidente, nomina-
to dalla Banca d’Ttalia, un componente
designato dal Consiglio nazionale dei
consumatori, uno dalle associazioni na-
zionali di categoria

turati. Cosa fare in questi Il numero (Confindustria, Conf-
casi? Le aS‘S(icia,z.ioni di di ricorsi ha co;nmercig, Cf(?nf:ftg.ri—
consumator1 lo ripetono coltura e Confartigia-
da anni: la prima mossa € un al!'da_mento nato) e due dall’Abi,
presentarsi in banca e ﬂlﬂllﬂﬂ. Ha I’Associazione banca-
hi . ioni. esi- - - i italiana. Dal bri

oo vomoes ahieee - YAGgIumtoiltop "o iwecs et
l'applicazione  corretta con lo S(:andalo lunque cliente, e non
della normativa. Ma non Parmalat piu solo i privati con-

sempre per risolvere una

controversia ¢ sufficiente una chiacchie-
rata. Se non si ottiene una risposta sod-
disfacente, entro due anni dal fatto si
puo inviare una richiesta all'ufficio re-
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sumatori, puo far ri-
corso al Giuri, a patto che il danno subito
sia di tipo economico e non abbia un va-
lore superiore ai 50.000 euro (il limite &
di 10.000 per le operazioni antecedenti
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VADEMECUM
Tutti gli indirizzi che bisogna sapere

Un cliente che ritiene di aver subito un abuso puo rivolgersi agli sportelli della
propriabanca per avere spiegazioni. Se al reclamo la banca risponde in modo
negativo, non invia alcuna risposta oppure replica tardivamente, il cliente ha
due alternative: rivolgersi al Conciliatore oppure allOmbudsman.

Il Conciliatore

Inviare un richiesta periscritto al
Conciliatore bancario, via delle Botte-
ghe Oscure, 54- 00186 Roma. Telefo-
no: 06 674821. E mail: associazio-
ne@conciliatorebancario.it. La pro-
cedura € a pagamento e il suo prezzo
varia a seconda del valore della con-
troversia: sivada 200 a10.000 euro.
Lamateria del contendere puo essere
di qualunque tipo. Puo riguardare
somme di denaro di qualunque
importo o problematiche relative

ai servizi della banca.

Entro 60 giorni dall’avvio della pratica
il conciliatore propone unasoluzione,
ossiaun accordo trale parti.

Cisono tre possibilita:

1) La soluzione viene accolta da
entrambe le parti, e resa esecutiva
tramite 'omologazione da parte

del tribunale.

2) La soluzione non viene accolta dalle
parti, che possono rivolgersi a un arbi-
tro, un soggetto indipendente che
emette un giudizio sulla controversia.
3) L'accordo non e raggiunto eil
cliente puo decidere di intraprendere
lavia giudiziaria, con una normale
causain tribunale.

atale data). La controversianon deve es-
sere gia stata sottoposta all'esame del-
l'autorita giudiziaria, di un collegio arbi-
trale o di un organismo conciliativo. Ilri-
corso € completamente gratuito. L'Om-
budsman e tenuto a emettere il suo giu-
dizio entro 90 giorni dalla data di ricevi-
mento del reclamo, se questo & correda-
to della documentazione necessaria, op-
pure entro 120 giorni nel in cui sia ne-
cessario integrarla. «Assunta la decisio-
ne, se questa e favorevole al cliente 'Om-
budsman assegna allabanca un termine
di 30 giorni per eseguire quanto deci-

Ombudsman

Entro 12 mesi dalla presentazione

di un reclamo ufficiale, il cliente puo
aprire un contenzioso con il proprio
istituto rivolgendosi al’Ombund-
sman-Giuri bancario, via 4 novembre
114 - 00187 Roma. E mail: segrete-
ria@ombudsmanbancario.it. La pro-
cedura € gratuita, ma puo riguardare
solamente controversie relative a

un danno subito dal cliente che sia
valutabile economicamente, e che
non superiil valore di 50.000 euro.

Il cliente deve esibire tutta la docu-
mentazione necessaria ad accertare
il danno subito. L'Ombudsman
puo chiedere I'invio di ulteriori
documenti.

Entro 90 giorni, che possono diventa-
re 120 nel caso in cui siarichiesta alle
parti ulteriore documentazione,

il Giuri emette un giudizio.

Cisono due possibilita:

1) Il giudizio e favorevole al cliente.

In questo caso’'Ombudsman control-
lachelabanca applichi correttamente
quanto stabilito.

2) 1l giudizio non e favorevole al
cliente, che puo decidere diricorrere
all’autorita giudiziaria.

so», spiega il professor Sergio Bianconi,
segretario del Giurl. «In caso di decisio-
ne sfavorevole, il privato mantiene co-
mungque il diritto di rivolgersi all’autori-
tagiudiziaria. Nell'ipotesi in cuilabanca
o l'intermediario non si conformino alla
decisione, € previsto che la notizia dell’i-
nadempienza sia pubblicata sulla stam-
pa a spese della banca. Ma fino ad oggi
non € mai accaduto».

L'anno scorso i ricorsi presentati in Italia
sono stati 3.881, il 7 per cento in meno ri-
spetto al 2005 e il 17 per cento in meno
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del 2004.. Nel 20 per cento dei casi a pre-
sentare ricorso sono stati imprese, arti-
giani, commercianti e societa. Nel 20061
ricorsi respinti sono stati 1.132, mentre si
sono conclusiin favore del cliente 1.063.

«I dati che abbiamo raccolto nel corso
degli anni dimostrano che i ricorsi pre-
sentati hanno un andamento ciclico»,
prosegue Bianconi. «Successivamente
al boom dovuto al caso Parmalat e ai
problemi di anatocismo c’¢ stata una
flessione, mentre adesso le liberalizza-
zioni del decreto Bersani hanno aperto
nuovi fronti».

Se quello del Giuri @ un meccanismo ormai
consolidato, qualche problema in piu
presenta il Conciliatore. Questa figura e
stata introdotta all'inizio di febbraio con
la nascita dell’Associazione per la solu-
zione delle controversie bancarie, finan-
ziarie e societarie, che riunisce dieci ban-
che, I'80 per cento circa del panorama
italiano. II conciliatore &

un professionista indi- / = & risparmio dell’Aduc,
p LeraDraghié tsrame duc
pendente che deve favo- - - I’Associazione per i di-
rire la ricomposizione di megllﬂ dl q“e“-a ritti degli utenti e dei
una dcontr\oversia. La Pazio_ Ma consumaifon:: . «Gl%
procedura € a pagamen- = = strumenti gia esistenti
to con un costo compre- 1 (:Dnsumatorl sono tecnicamente suf-
sotrai 200 ei10.000 eu- accusang: ficienti: il problema e
ro a seconda del valore & latteggiamento delle
della contesa. La mate- d. ffnon ce banc}gli che spesso non
ria in questione puo es- MEIEr€NZa hannounareale volon-
se;‘e ‘di qualunquedjcigo, tra controllati tadi conciliazionfs. Ejli—
relativa a somme di de- = ste per esempio da
e controllori

naro, senza limiti di im-
porto, oppure ai servizi
della banca. «La differenza tra 'Om-
budsman e il Conciliatore € che il primo
emette un giudizio, stabilendo chi hara-
gione e chi ha torto, mentre il secondo si
limita a proporre un accordo, che le par-
ti possono sottoscrivere o meno», spiega
l'avvocato Giuseppe Tiracorrendo, se-
gretario generale del Conciliatore. «Se si
rifiutala soluzione proposta, rimangono
aperte le altre strade: 'Ombudsman,
l'arbitrato o il giudice ordinario». Qual-
cuno pero avanza dubbi circa I'impar-
zialita di un sistema creato dalle banche
per dirimere controversie di cui esse
stesse sono parte. «Si tratta dell’ennesi-
mo strumento delle banche per ottenere
vantaggi sui loro clienti, riducendo i co-
sti in caso di controversia», commenta
Alessandro Pedone, responsabile tutela
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tempo lo strumento di
conciliazione della Ca-
mera di Commercio: le banche pero se
netengono allalarga, e si presentano so-
lo davanti a istanze di cui hanno il con-
trollo, come il Conciliatore appunto.

A fronte della grande massa delle viola-
zioni commesse dagli istituti di credito,
solo una piccola percentuale di persone
presenta ricorso davanti al giudice ordi-
nario, perché per alcune cause i costi so-
no molto elevati, e i processi possono
trascinarsi anche per quindici o venti
anni. Lera Draghi € meglio di quella Fa-
zio, ma non di molto: gli organi della
conciliazione sono sempre controllati
dalle banche». Ma Tiracorrendo assicu-
ra: «Noi accertiamo che il conciliatore
segua le procedure previste, e questa e
l'unica forma di controllo sul suo opera-

Il governatore della Banca d'Italia Mario Draghi

(©MONALDO/LAPRESSE

to. Vorremmo averne almeno uno per
ogni provincia, ma in quelle grandi cer-
cheremo di averne di piu. A regime do-
vrebbero essere circa 200, ma non ab-
biamo fretta di arrivare a questa cifra:
procediamo con cautela valutando la
professionalita e 'esperienza di ogni sin-
golo candidato. Inoltre & nostra inten-
zione coinvolgere le associazioni di con-
sumatori per individuare i criteri pit op-
portuni per la scelta dei professionisti
che svolgeranno questa funzione». An-
chein questo caso pero qualcuno solleva
dei dubbi: «Ci preoccupa il fatto che le
banche abbiano dato avvio ai lavori
senza consultarci», dichiara Fabio Pic-
ciolini, segretario nazionale dell’Adi-
consum. «[’anno scorso avevamo pro-
posto una serie di incontri preliminari
per definire e delineare alcuni aspetti
della questione. Le banche invece han-
no iniziato i lavori da sole, anche se ci
hanno gia convocato alcune volte e ci
hanno garantito che saremo nuova-
mente contattati a breve. Una cosa pe-
ro € mettersi d’accordo prima di inizia-
re a lavorare insieme, un’altra ¢ essere
contattati quando le cose sono gia av-
viate». Nel frattempo ricordate: le ban-
che offrono un servizio a voi che siete
clienti e pagate per averlo. Se un vostro
diritto viene violato € giusto pretendere
un congruo risarcimento. m
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