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PREMESSA

La redazione di un Rapporto, come quello realizzato da Consumers’ Forum, non pud limitarsi ad una
sterile elencazione di dati quantitativi e numerici sulle attivita svolte dalle Associazioni dei
consumatori e dalle imprese in Italia, ma costituisce anche I’occasione propizia per un’analisi ed un
bilancio.

In questo senso, anche la quarta edizione permette di rivolgere uno sguardo al passato, per verificare
I’andamento di quanto si é fatto nel periodo di riferimento preso in considerazione, ma al tempo stesso
al futuro, per indicare una direzione verso la quale muovere I’impegno a venire.

Particolarmente suggestivo appare, al riguardo, il titolo che si ¢ inteso dare all’incontro di
presentazione del Rapporto, che emblematicamente pone 1’accento proprio sul futuro delle ADR in un
settore tanto delicato quale quello delle controversie di consumo.

Molti eventi si sono succeduti negli ultimi tempi, modificando il quadro di riferimento (normativo e
non) nel quale studiosi, operatori del diritto, imprese, consumatori e loro associazioni sono stati
chiamati a lavorare, a dimostrazione del fatto che la risoluzione negoziale dei conflitti &€ una realta
sempre viva e in continua evoluzione, nonostante le difficolta, gli ostacoli ¢ le battute d’arresto che
pure possono frapporsi lungo il cammino.

Con questo senso di rinnovato impegno, siamo tutti chiamati oggi a proseguire nel lavoro con la certez-
za che anche attraverso lo sviluppo degli strumenti negoziali di composizione delle controversie si con-
tribuisce ad un recupero di efficienza dell’intero sistema giuridico-economico, oltre che di quello
giurisdizionale in senso stretto.

Tale esigenza, in momento storico-culturale cosi problematico come quello al quale si sta assistendo in
questi anni, e particolarmente avvertito ai piu vari livelli: da quello istituzionale, a quello giuridico, da
quello economico a quello delle relazioni e dei rapporti privati.

In tale prospettiva, Consumers’ Forum (nella sua veste di associazione che riunisce in s¢ le istanze del
mondo delle imprese e di quello dei consumatori, per il perseguimento di obiettivi comuni e per la
promozione di esigenze condivise per lo sviluppo dei rapporti contrattuali tra questi) rinnova con
questa iniziativa il proprio intento di porsi quale interlocutore privilegiato per lo sviluppo della c.d.
giustizia alternativa.

a cura di Pierfrancesco Bartolomucci
Ricercatore di Istituzioni di Diritto Privato - Universita degli Studi di Napoli Parthenope
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LE CONCILIAZIONI PARITETICHE

L’analisi statistica dei dati relativi alle conciliazioni paritetiche presentate nel 2012 ¢ stata condotta,
con l’obiettivo di fornire continuita con i dati del precedente rapporto, sulla maggior parte dei
protocolli analizzati nell’anno precedente, sottoscritti principalmente a livello nazionale dalle
Associazioni dei Consumatori e dalle seguenti 20 Aziende: Telecom Italia, Wind, Fastweb, VVodafone,
Teletu, H3G, Poste Mobile, Intesa San Paolo, Bancoposta, Poste Italiane, Enel, Eni, Edison, Sorgenia,
Acegas, A2A, Toscana Energia, Alitalia, Trenitalia, Autostrade.

I dati numerici sulla consistenza assoluta della conciliazione paritetica nel corso del 2012 devono
essere considerati approssimati per difetto in quanto alcune Aziende non hanno fornito, per diversi
motivi, le rilevazioni necessarie per rispondere al questionario e pertanto i dati delle loro conciliazioni
non hanno potuto essere inclusi in questo documento. Va detto comunque che si tratta di numeri
residuali.

Emerge dal quadro statistico una situazione della conciliazione paritetica in positiva evoluzione e
sviluppo, tuttora fortemente sostenuta con convinzione ed impegno dalle maggiori imprese italiane e
dalla quasi totalitd delle associazioni dei consumatori. Come tale e per i suoi oggettivi risultati, la
conciliazione paritetica appare meritevole della considerazione e del sostegno delle istituzioni italiane
ed europee

Il totale delle domande pervenute alle Segreterie di Conciliazione nel 2012 sono state pari a 17.626, in
aumento rispetto alle 16.895 domande rilevate nel 2011, e rappresentano, in valori percentuali, il 69%
nel comparto delle telecomunicazioni, il 16% nel comparto dell’energia, ’8% in quello dei servizi
postali, il 5% in quello dei trasporti e mobilita ed il 2% in quello dei servizi bancari e finanziari.
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I dati relativi al 2012, rapportati a quelli dell’anno precedente, mostrano: per il settore
telecomunicazioni un dato sostanzialmente stabile a quello del 2011, per il settore dei Servizi Bancari e
Finanziari un valore positivo pari all’1,14%, per il settore prodotti postali una variazione positiva del
62,4%, per quello dell’energia un valore positivo pari a circa il 9% e per quello della mobilita e

trasporti un incremento del 53,7%.

Settori

Domande di
conciliazione

rilevate nel 2009

Domande di
conciliazione

rilevate nel 2010

Domande di
conciliazione

rilevate nel 2011

Domande di
conciliazione

rilevate nel 2012

Telecomunicazioni 16.249 11.750 12.097 12.038
Servizi 11.414 6.289 356 405
bancari/finanziari
Prodotti postali 863 917 836 1.340
Uffici postali Il I 418 21
Energia 787 2.051 2.680 2.876
Mobilita/trasporti 385 499* 508 946

* il dato comprende anche una esperienza di conciliazione collettiva
Fonte Consumers Forum 2013
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L’incremento, seppur non di considerevole entita, ad esclusione dei comparti postale e mobilita e
trasporti, conferma la validita dello strumento stragiudiziale che, in tempi contenuti, gratuitamente e
con una alta incidenza di accordi di conciliazione conclusi positivamente, risolve i contenziosi tra i

consumatori e le aziende.

La conciliazione paritetica per le controversie di consumo e un modello di risoluzione extragiudiziale
che si basa su protocolli sottoscritti tra le associazioni dei consumatori e le imprese. Un modello
alternativo alla tutela giurisdizionale, che sconta I’annoso problema della lentezza e dei costi del

procedimento, privando a volte il cittadino del diritto di ottenere una soluzione della controversia.

Esiti delle conciliazioni
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Rispetto alle 17.626 domande di conciliazione pervenute nel 2012 (alle quale si sono sommate n. 261
conciliazioni non discusse nel 2011), sono state dichiarate procedibili dalle Segreterie di Conciliazione
e, quindi, trattate dalle Commissioni di Conciliazione, n. 15.551 domande, depurate dal numero di
quelle dichiarate improcedibili e di quelle in corso.

Le conciliazioni dichiarate improcedibili (ossia quelle domande alle quali mancavano i requisiti
formali: ad esempio il reclamo) e dichiarate tali dalle Segreterie di Conciliazione, non sono state
calcolate nel report ai fini del dato statistico, in quanto non trattate dalle Commissioni di Conciliazione.
Il numero delle conciliazioni in corso di trattazione e, quindi, non concluse nel 2012, sono pari a 1.526.

Delle 15.551 domande esaminate dalle Commissioni, 1’82% ha registrato esito positivo, il 6%
negativo, il 7% sono state dichiarate inammissibili ed il 4,7% delle domande sono state annullate.

La percentuale di accordi positivi raggiunti considerando i singoli settori oggetto dell’indagine ¢: il
92,5% nel settore delle telecomunicazioni, il 58,17% nel settore energia, il 22,34% nel settore bancario
e finanziario, il 56,1% nel settore postale ed il 72,8% nel settore trasporti.

Si segnala infine che, a differenza degli anni precedenti, I’andamento delle conciliazioni 2012 non
risente di domande pervenute a seguito di accordi sottoscritti dalle Associazioni dei Consumatori e
dalle Aziende per eventi straordinari.
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L’accordo sottoscritto, nel luglio 2012, da alcune Associazioni dei Consumatori ¢ I’ENEL per il
riconoscimento di un contributo straordinario a quei cittadini che avevano subito disagi per la
prolungata interruzione della fornitura dell’energia elettrica, a seguito delle eccezionali nevicate del
mese di febbraio, fara registrare i risultati solo nel 2013.

Il valore complessivo dei rimborsi ottenuti dai consumatori nel 2012, secondo i dati pervenuti, ha
superato i 4,7 milioni di euro, dato approssimato per difetto poiché non tutte le imprese hanno fornito
questo dato. Oltre 1,2 milioni di euro in piu rispetto allo scorso anno.

Il valore economico medio delle controversie suddiviso per i singoli € pari a:

Settore Valore economico medio

Telecomunicazioni circa 178,00 euro
Servizi Bancari/finanziari circa 566,50 euro
Servizi postali circa 200,00 euro
Trasporti e mobilita circa 653,67 euro
Energia N.D.

La prospettiva futura dal punto di vista quantitativo delle controversie passibili di essere trattate
attraverso procedure paritetiche é sicuramente favorevole, se non altro perché sia la normativa europea
che quella nazionale, nonché le regole imposte alle imprese dalle autorita di settore che, sempre piu
frequentemente, richiedono alle imprese di offrire forme di composizione delle controversie di
consumo di tipo conciliativo (ad esempio negli ultimi giorni la nuova Carta europea dei diritti del
passeggero delle autolinee).

Tale tendenza si potrebbe addirittura accelerare se riprendessero il cammino le molte iniziative di
liberalizzazione prematuramente interrotte o se ne aprissero di huove.

Sta quindi alle associazioni dei consumatori proporre opportuni protocolli d’intesa alle imprese che si
affacciano nei mercati cosi regolati e aprire nuove possibilita di giustizia rapida e conveniente
nell’interesse reciproco dei consumatori e delle imprese.

a cura di Antonietta Boselli
Segretario Generale Assoutenti
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| RECLAMI

Il reclamo € la prima forma scritta o, comunque, formalizzata, attraverso la quale un consumatore-
utente, chiaramente identificabile, tenta di risolvere una problematica negativa con un proprio
interlocutore professionale.

Problematica che pud riguardare un errore effettuato dal “professionista”, una omissione 0, piu
genericamente, un comportamento, ritenuto dal cliente/utente scorretto rispetto agli accordi contrattuali
sottoscritti o alle leggi e normative vigenti.

Per questo motivo la gestione dei reclami, da non confondere con i suggerimenti e la richiesta di
informazioni, che la clientela, direttamente o indirettamente, puod fornire/richiedere all’impresa/libero

professionista/pubblica  amministrazione, ¢ wun’azione importante per imprese, istituzioni e
pubbliche amministrazioni.

Il reclamo, se ben inteso, ¢ un modo per migliorare I’organizzazione aziendale; attraverso i reclami
si possono monitorare e migliorare i servizi e i prodotti offerti, predisporre correttivi, aumentare la
percezione positiva dell’impresa/istituzione e azioni correttive o preventive, a ben considerare, ridurre i
costi aziendali (legali e di giustizia) e soprattutto si tutela la “reputazione” del soggetto interessato;
infine consentono di migliorare la soddisfazione della clientela, quindi di fidelizzarla.

La corretta gestione dei reclami deve prevedere procedure certe, di semplice comprensione,
accessibili a tutta la platea della clientela e standardizzate per la loro presentazione, cosi da accelerare
la gestione del reclamo. La condivisione delle procedure con le rappresentanze dei consumatori/utenti,
puo rendere la gestione del contenzioso ancora piu proficua.

Per il raggiungimento degli obiettivi soprarichiamati, la funzione dovrebbe essere separata dalle altre
aziendali a partire dal marketing e dalla vendita e affidata a personale professionalizzato nella
risoluzione delle controversie.

L’intera attivita dovrebbe essere razionalizzata in una banca dati utile per conoscere I’entita dei
reclami, per fornire risposte uniformi ai consumatori, per costruire report periodici utili per interventi
mirati sull’organizzazione aziendale. Inoltre la prossimita con la clientela - oltre un livello centrale di
coordinamento sono necessarie strutture decentrate - dovrebbe essere affidata a personale
specificamente professionalizzato.

Il reclamo deve entrare nel ciclo aziendale non come una problematica da risolvere “in qualche modo”,
ma come un’opportunita di soddisfazione, conseguentemente di fidelizzazione, della clientela e di
miglioramento di tutto il ciclo aziendale.

Le procedure e le modalita di presentazione devono essere prima di tutto conosciute dalla clientela,
quindi sono necessarie campagne informative, poi devono essere semplici e comprensibili per
entrambe le parti, consumatore e impresa, la risoluzione della controversia deve essere semplice e certa
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nei tempi, la risposta al ricorrente, deve contenere le decisioni assunte, le modalita per attuarle, le
eventuali ulteriori possibilita di ricorso.

I comportamenti, spesso ancor piu della soluzione, devono rispondere alle aspettative del
consumatore.

A differenza di quello che accade per le conciliazioni, pur senza entrare nel merito dei singoli
comportamenti, nella gestione dei reclami gli enti locali sono piu avanzati. Lo dimostrano gli URP,
uffici rapporti con la clientela, in alcuni casi fino a certificare la loro attivita secondo le norme UNI EN
ISO 9001:2000, per verificare periodicamente la conformita del sistema di erogazione del servizio.

Una situazione, quella descritta, che non € generalizzata, infatti esistono anche casi in cui gli URP sono
solo una attivita del tutto residuale oppure fanno solo da tramite per le singole aziende, attraverso un
servizio call-contact center con i consumatori.

Al di fuori degli enti locali la situazione é molto variegata.

Molte grandi imprese gestiscono i reclami secondo i principi riportati nella “carta di qualita” (o norme
similari), da presentare attraverso formulari pre-compilati, con tempi di risposta certi, utilizzando ogni
mezzo di presentazione (sportello, posta, e mail, fax) quale prodromo, se necessario, della
conciliazione, prevista dai protocolli tra impresa e associazione dei consumatori. In alcuni casi, la
presentazione del reclamo pud avvenire anche attraverso call center a pagamento (numerazione a
valore aggiunto).

Per alcuni comparti invece il reclamo é previsto dalle normative primarie e secondarie. Anche in questo
caso i reclami devono essere risolti, positivamente o negativamente, entro un termine prefissato,
devono rendere noto al consumatore della presenza di un ulteriore livello di risoluzione stragiudiziale
del contenzioso.

E’ il caso, ad esempio, del settore bancario dove il sistema deve tenere in evidenza in maniera analitica
i reclami e il loro andamento. La differenza forte, rispetto al caso precedente, & I’obbligo di rendere
pubblici, analiticamente, 1 dati statistici sui reclami, sia fornendoli alla Banca d’Italia sia con la loro
pubblicazione sui media delle singole aziende.

Proprio il settore bancario offre perd uno spaccato di come le regole possono essere aggirate e come €
necessario compiere ulteriori passi avanti.

Se si prendono a riferimento i reclami presentati nel 2011, gli ultimi disponibili di un certo interesse
statistico, composti da un gruppo di trenta banche e il bancoposta, comprese le maggiori, si pud vedere
che ne sono stati presentati 82.408, ma ne sono stati accolti solo 39.684, quindi meno di un cittadino su
due ha visto respinto il proprio reclamo e, nonostante i tempi certi di risposta, 2.006 alla fine dell’anno
non avevano ricevuto risposta.

Il dato fornito €, pero, SBAGLIATO, perche su trenta banche undici non hanno fornito dati su quelli
accolti, sedici su quelli respinti e quattordici su quelli in sospeso.
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I risultati sono, con molta probabilita, maggiormente a favore dei soggetti reclamanti e non e possibile
una analisi CORRETTA dell’andamento dei reclami nel comparto.

Nei casi ora esaminati esiste la possibilita di un secondo livello di “giudizio”, di norma, indipendente e
autonomo rispetto alle parti contrattuali che puo confermare o ribaltare il giudizio.

In ogni caso il consumatore, solitamente, in caso di insoddisfazione delle soluzioni proposte, mantiene
la possibilita di ricorso alla magistratura ordinaria. Possibilita, di norma, non riconosciuta al
“professionista”.

Un ruolo importante nella risoluzione dei reclami ha il codice del consumo (D.Lgs. 206/2005) che
in molti articoli si riferisce a questa materia sia relativamente ai diritti del consumatore, sia sul ruolo
delle associazioni dei consumatori, sia, infine, sull’attivita che devono svolgere alcuni Ministeri.

Infine, ¢’¢ tutto un mondo in cui il reclamo ¢ gestito vis a vis tra professionista e cliente-consumatore,
ad esempio i piccoli esercizi commerciali, gli artigiani, la vendita diretta, ecc.. In questo caso non &
possibile avere standard precisi di gestione, di soluzioni proposte, di rispetto integrale della normativa.

Uno dei casi piu rilevanti ¢ quello dell’ Autorita per 1’energia e il gas che, dal 1° dicembre 2009, ha
istituto lo “sportello del consumatore”.

Allo “sportello” possono ricorrere gli utenti e le loro rappresentanze per controversie verso le imprese
del comparto in tema di qualita e tariffe applicate.

Si tratta pero di un secondo livello di risoluzione della controversia in quanto é possibile ricorrervi solo
dopo la presentazione del reclamo all’azienda interessata che non deve avere risposto o averlo fatto in
maniera insoddisfacente entro i 40 giorni lavorativi previsti dall’AEEG. Solo in caso di situazioni
dimostrate, che possono provocare gravi e irreparabili danni, € possibile presentare
contemporaneamente il reclamo all’impresa energetica e allo “sportello”.

CONCLUSIONI

Il reclamo rientra nella sfera del rapporto diretto tra le parti contrattuali, questo pu0 creare per
consumatori non particolarmente ferrati su specifici argomenti difficolta sia al momento della
presentazione del reclamo (presentabilita, forma, documentazione, ecc.) sia nel momento della risposta
(completezza della risposta, accettabilita della eventuale proposta, ecc.).

A cio si aggiunge la difficolta legata alla diversita delle forme di presentazione del reclamo non solo
per settori diversi, ma anche all’interno dello stesso settore e, la conoscenza generalizzata delle
procedure di reclamo esistenti. Situazioni che possono essere affrontate in maniera condivisa tra
rappresentanze dei consumatori e imprese.

Le associazioni dei consumatori, oltre allo svolgimento di una delle proprie attivita fondamentali,
quale 1’assistenza a richiesta del consumatore, possono partecipare alla costruzione di una
“autocoscienza” e alla capacita di “autotutela” del consumatore. Cio pu0 avvenire attraverso la
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predisposizione di materiale utile a far comprendere le possibilita del consumatore in caso di
contenzioso possibile ovvero fornire direttamente, attraverso i propri siti o altri strumenti utilizzati, i
formulari standardizzati predisposti da molte imprese o predisporre un modello utile, fino a “insegnare”
come predisporre un reclamo, dalla forma da adottare, ai tempi.

Imprese e associazioni dei consumatori possono fornire parte dell’informativa sopra richiamata e
possono aggiornare i consumatori sulla normativa emanata a livello nazionale e europeo per la
tutela nel caso di contenzioso e sui protocolli da loro sottoscritti nel reciproco intento di assistere i
consumatori stessi, sui tempi di risposta, sulla possibilita di ulteriori livelli di ricorso.

Vista I’'impossibilita che ogni esercente commerciale, anche il piu piccolo, si organizzi per 1’eventuale
gestione di reclami, dovrebbero essere ampliate le procedure di gestione delle cd. Small Claims, sulla
falsa riga del Regolamento Ce n. 861/2007 adottato dal Parlamento Europeo e dal Consiglio dell’11
luglio 2007, che ha istituito un procedimento per lo svolgimento dei giudizi relativi a controversie di
modesta entita di carattere transfrontaliero.

A partire dalla pratica di far pagare i servizi di call center per la gestione dei reclami (casistica
fortunatamente non particolarmente estesa), con le forme e nei tempi necessari, le imprese e le
associazioni dovrebbero operare per una semplificazione della presentazione dei reclami, anche
attraverso un’uniformita, almeno per settori, delle strutture di presentazione del reclamo.

Le imprese, di ogni comparto commerciale, dovrebbero rendere pubblici e confrontabili i reclami
ricevuti e come sono stati definiti.

Gli stessi interlocutori possono formalizzare regole o prassi che oggi fanno si che situazioni consolidate
di successo del consumatore, siano la base per la riforma formale di contratti o accordi tra le parti.
L’agire comune, pur mantenendo il rapporto bilaterale diretto (impresa-consumatore), consentirebbe a
tutte le parti o loro rappresentanze di costruire un percorso virtuoso con effetti positivi superiori alle
stesse parti direttamente coinvolte, in quanto porterebbe vantaggi all’intero sistema, migliorando le
prassi contrattuali, la fiducia dei “contraenti deboli”, la fidelizzazione al “contraente forte”, potrebbe
partecipare al deflaziona mento dell’attivita dei Tribunali e, complessivamente, essere utile all’intero
sistema Paese.

a cura di Fabio Picciolini
Presidente Consumers’ Forum
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