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Rossella Cadeo
Ègiàattivatonellametàdel-

le province italiane (e comun-
queintutteleregioni)epromet-
te di accorciare i tempi per far
pace con la banca: si chiama
Conciliatorebancario(Associa-
zioneperlasoluzionedellecon-
troversia bancarie, finanziarie
e societarie).

All’iniziativa, promossa con
il patrocinio dell’Abi, per ora
partecipano i primi dieci grup-
pi bancari italiani (pari all’80%
del totale attivo del sistema) e
cioè: Banca Antonveneta, Ban-
ca Intesa, Banca popolare
dell’Emilia Romagna, Banca
Popolare di Novara e Verona,
BanchePopolariUnite,Bnl,Ca-
pitalia, Mps, Sanpaolo-Imi,
Unicredito.

Lanuovastruttura,chelaset-
timana scorsa ha ricevuto il ri-
conoscimento del ministero
della Giustizia con l’iscrizione
nel Registro degli organismi di
conciliazione, verrà ufficial-
mente presentata dopodomani
aRomaesaràpubblicizzataan-
cheattraversoglistessisportel-
li bancari.

«Il Conciliatore bancario —
spiega il presidente Corrado
Conti, già direttore generale
della Consob — si inserisce nel
filone della giustizia alternati-
va, già portato avanti in campo
creditizio con la costituzione
dell’Ombudsmaneapprofondi-
to con la legislazione di questi
ultimianni, inparticolareconla
riforma del processo societario
delineata dal decreto legislati-
vo 5/2003».

La mission del Conciliatore
bancario è far trovare alla parti
della controversia un punto di
incontro, «ma anche — sottoli-
nea Conti — ristabilire un cli-
ma di fiducia e collaborazione
tra banche e risparmiatori».

Il funzionamento
Attraverso il Conciliatore ban-
carioilrisparmiatore"sconten-
to" può attivare tre tipologie di
procedure: il ricorso all’Ombu-
dsman-Giurì bancario per dan-
ni fino a 50mila euro; il servizio
di conciliazione con l’interven-
to di un esperto indipendente
(per reclami di qualsiasi valo-
re); il servizio di arbitrato.

Nel primo e nel terzo caso si
arriverà a un giudizio. Nel se-
condo caso le parti potranno
giungere a un accordo che sod-
disfi entrambe, attraverso l’in-
tervento del Conciliatore. Si
trattadiunespertoindipenden-
te nominato in ogni provincia
che deve avere, oltre a quelli di
onorabilità,particolari requisi-
ti di professionalità (è il caso di
docenti universitari di materie
economiche e giuridiche, pro-
fessionisti iscritti ad albi pro-
fessionali da almeno 15 anni,
magistrati in pensione) oppu-
re aver conseguito una specifi-
ca formazione.

L’accordo — che deve essere
raggiunto entro 60 giorni lavo-
rativi — potrà essere omologa-
to dal tribunale e diventare così
titoloesecutivo.Incasodiman-
cato accordo si potrà richiede-
re l’intervento di un arbitro op-
pure andare dal giudice.

Letipologie di controversie
Laconciliazionepotràessereat-
tivata per qualsiasi controver-
sia, a patto che si tratti di diritti
disponibili. I prezzi della proce-
dura — a differenza dell’acces-
soall’Ombudsman,cheègratui-
to—sonoproporzionalialvalo-
redellaliteesonopiùomenoal-
lineati a quelli delle Camere di
commercio: si va da un minimo
di 200 euro per parte, per le ver-
tenzefinoa5milaeurodivalore,
a 10mila euro (sempre per par-
te) quando si superano i 5 milio-
ni. «Lo spettro degli interventi
sarà il più ampio possibile —
precisa Conti — e non intendia-
mo sottrarci alle richieste di al-
cun risparmiatore, anche se la
conciliazione può rappresenta-
re una soluzione più praticata
dal sistema imprenditoriale che
dallaclientela minuta».

Anche altre banche però (si
veda l’articolo sotto) hanno co-
minciatoaoffrireservizidicon-
ciliazione. «La differenza è che
lo strumento del Conciliatore
bancario — sottolinea Conti —
garantisce l’intervento profes-
sionale del terzo indipendente.
Ma soprattutto vuol essere una
risposta all’esigenza di sistemi
alternatividicomposizionedel-
le vertenze, esigenza peraltro
avvertita in tutti i settori. L’Ita-
lia è un Paese dove si litiga mol-
toe dovesi arriva, dopo anni, fi-
noinCassazioneancheperque-
stioni di pochi centesimi. È im-
portanteaverestrumentidirap-
pacificazione che permettano
di evitare conseguenze più gra-
vi, l’intasamento dei tribunali
nonché i costi enormi a carico
di tutta la collettività».
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Qualipossibilità ci sonoper i risparmiatoridi risolvereunproblema con lapropriabanca

In caso di reclamo

I numeri

Cosa dicono le associazioni dei consumatori

I COSTI
Per accedere alla procedura
sipagherà un prezzo
proporzionale alvalore
dellavertenza: da 200 euro
a 10mila perciascuna parte

Risparmio. Parte il Conciliatore, alternativa a pagamento per la soluzione delle controversie che possono sorgere tra clienti e istituti di credito o finanziari

Unanuovaviaper farpaceconlabanca
Il compitodi trovareun’intesavieneaffidato aesperti indipendenti: cene saràunoperprovincia

2.163
Ricorsi decisi
Decisionidell’Ombudsmannel
2006,metàafavoredelcliente

120
Giorni
Tempimassimiperladecisione

30%
Trasparenza
Quotadiricorsisultema;il25%
riguardatitolieinvestimenti

50
Milioni di valore
Tettodellepratichetrattabili
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L’Ombudsman. Consuntivi

Volontariato. Problemi e richieste
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Negli anni scorsi, per fron-
teggiare l’emergenza bond ar-
gentini,casiCirio,Parmalatesi-
mili, più di una banca ha creato
struttureparitetichediconcilia-
zioneformateda unrappresen-
tante dell’istituto e da uno delle
associazioni dei consumatori.
L’esperienza in qualche caso è
stata valutata positivamente
tanto da portare alla nascita di
organismi di conciliazione per-
manente.BancaIntesa,oraInte-
sa Sanpaolo, lo scorso mese di
luglio, ha raggiunto un accordo
con17associazionidiconsuma-
tori. «I risultati delle esperien-
ze precedenti ci hanno indotto
a utilizzare questo strumento
ordinario per la gestione delle
controversie — afferma Mauro
Ugolini, responsabile rapporti
con le associazioni dei consu-
matori —. La conciliazione dà
la possibilità al cliente di dialo-
gare ulteriormente con la ban-
caafrontediuna rispostaal suo
reclamo ritenuta non soddisfa-

cente e consente alla banca di
migliorare il rapporto con la
clientela». Il protocollo messo
a punto si applica per le contro-
versie su tutti i prodotti retail
lanciatidal2003esuquellifutu-
ri. Avviata in fase sperimentale
per sei mesi in Lombardia, La-
zioePugliadopolafasediverifi-
ca sarà estesa a tutto il territo-
rio; ora è disponibile per la rete
Intesa, ma si valuta un allarga-
mento alla rete Sanpaolo.

Annunciatoanovembre,èdi-
ventato operativo a gennaio il
protocollo messo a punto dal
Gruppo Mps. «Quando sorgo-
nocontestazioni,riteniamofon-
damentale la centralità del
cliente per cui preferiamo ave-
re un rapporto diretto con lui
anzichédelegareadaltriorgani-
smi come l’Ombudsman — di-
chiara Leandro Polidori, re-
sponsabile servizio di vigilan-
za, servizi di investimento e re-
clami— inoltrevogliamoavere
unrapporto diretto con le asso-

ciazioni consumatori che nel
passato oltre a difendere i pro-
pri associati hanno dimostrato
direcepireleistanzeritenutele-
gittimedelgruppocosìdarisol-
vere una marea di casi proble-
matici su prodotti complessi».
La procedura di conciliazione
del Gruppo Mps si applica a
controversie riguardanti pro-
dotti e servizi finanziari fino a
50milaeurodivaloreecommer-
cializzati dal gennaio 2005.

Ha definito una procedura
specificaancheilGruppoCapi-
talia applicandola prima alle
vertenzesuprodottieservizidi
investimento fino a 20mila eu-
rodi valore per poi estenderla a
carte di pagamento e altri pro-
dotti retail. Già dal marzo 2006
è operativa la conciliazione per
i clienti BancoPosta, attivabile
tramite i moduli disponibili
online,presso gli uffici postali e
lesedidelleassociazioniconsu-
matori aderenti all’iniziativa.

M. Pri.

Seilreclamoèaccolto
labancaindicatempie
modiincuiintende
sanarelasituazione

Altre iniziative. Da parte dei singoli gruppi creditizi

Proveautonomediaccordo

Matteo Prioschi
Quarantamilaricorsigesti-

ti in 13 anni, con una media di
circa 4mila ogni dodici mesi
nel periodo più recente. Que-
sta, quantitavimente, è l’attivi-
tàdell’Ombudsman-Giurì ban-
cario, creato nel 1993 e al quale,
dainizio2006,sipossonorivol-
gere non più solo i privati ma
anche imprese, commercianti,
professionisti,artigianiesocie-
tà. Si tratta di un giudice alter-
nativoacuisipuòricorreregra-
tuitamente se il reclamo pre-
sentato alla banca di cui si è
clienti non si è concluso con
esito soddisfacente e per danni
di importo fino a 50mila euro.

Esclusi i reclami giudicati
inammissibili,glialtrisiconclu-
dono più o meno in parità: nel
2005 sui 2.038 ricorsi decisi,
1.008 sono stati chiusi con esito

favorevole al ricorrente, men-
tre 1.030 non sono stati accolti.
Valorianaloghiaquelli(provvi-
sori) del 2006: in 1.063 casi han-
no prevalso le ragioni del ricor-
rente a fronte di poco più di
1.100 ricorsi conclusi con esito

negativo per il risparmiatore.
Qualora quest’ultimo veda

riconosciute le richieste può
star certo che la banca accet-
terà il verdetto. In tredici an-
ni, infatti, nessun istituto di
credito si è sottratto alla deci-

sione del Giurì.
Sièridottosensibilmente, in-

vece, il numero delle richieste
inammissibili, come precisa il
segretario Sergio Bianconi:
«Nel 2006 sono stati 1.200 ri-
spettoaiduemiladell’annopre-
cedente perché è stata data la
possibilità di ricorrere anche a
chi non è un cliente privato e
quindi una buona fetta di ricor-
si ora sono divenuti ammissibi-
li. Inoltre ha contribuito anche
l’aumento del limite di valore
(da 10mila a 50mila euro, ndr),
anche se i ricorsi che giungeva-
no in passato per importi com-
presi tra 10 e 50mila euro non
erano moltissimi».

Le novità dell’ultimo anno
nonhannocontribuitoamodifi-
careletematichepiùdiffusenel
2005: circa il 30% dei ricorsi de-
cisi riguarda la trasparenza, il

25% il servizio titoli e investi-
menti finanziari, il 20% carte di
credito e bancomat, il 10% mu-
tui e finanziamenti, un altro
10% gli assegni e un 5% questio-
nivarie.Nel2006secondoBian-
coni, «in materia di mutui c’è
statoun leggerocalo, così come
per i prodotti finanziari mentre
un modesto aumento si segnala
per le condizioni di tenuta con-
to».Tuttavia,sottolineailsegre-
tario,l’analisidei«ricorsiperca-
tegorie è indicativa se ci sono
grosse percentuali che indica-
no situazioni di sofferenza». In
casocontrariosidevetenercon-
to che nella stessa categoria
rientranofattidiimportanzadif-
ferente:c’èchisirivolgeall’Om-
budsman perché si trova un ca-
none della carta di credito au-
mentatodidiecieuroechiinve-
ceviricorreperchélasuatesse-

raèstataclonataeutilizzataper
fare spese ingenti a suo danno.

Gratuito,rapidonelledecisio-
ni(massimo120giornidallapre-
sentazione del ricorso), con un
raggio d’azione ampliato,
dall’anno scorso l’Ombudsman
dovrebbe funzionare anche
con una nuova composizione
delcollegiogiudicanteall’inter-
no del quale dovrebbe sedere
anche un rappresentante dal
Consiglio nazionale dei consu-
matori, l’organismo che riuni-
sce le principali associazioni.
Ancoraoggi,però, ilnuovoCol-
legiononhapresoformaeinoc-
casione dell’entrata in vigore
della riforma non sono manca-
tecritiche da parte di alcune as-
sociazioni sull’utilità del Giurì.

Risultato: l’Ombudsman at-
tualmente vede ancora in cari-
ca la vecchia commissione ma
applica il nuovo regolamento,
un’opportunità prevista da
una norma del regolamento
che ha consentito di non inter-
rompere l’attività.

I guidizi
«L’Ombudsmansembraormai

obsoletoesuperatoperchéda
almenotreanniabbiamoattivato
procedurediconciliazioneconi
piùgrandiistitutibancaricon
risultatiimportanti».Antonio
Longo,presidentedel
Movimentodifesadelcittadino
portainumeriasostegnodella
suatesi:«SuParmalateCirio
abbiamorisoltopositivamente
oltre30milacasienel99%le
decisionisonostateaccettate
dagliutentisenzaadirela
giustiziaordinaria.Sesi
considerachediquestimenodel
50%hannoricevutopropostedi
rimborso,vuoledirechela
proceduraèstataritenutadagli
stessiutentivalidae
rappresentativadeipropri
interessi».C’èpoiunaspetto
"strutturale"dell’Ombudsman
chenonpiacealleassociazioni
deiconsumatori:«L’organismoè
espressodall’Abi.Sonole
banchestessechesiscelgono
l’arbitrodellecontroversie.È
verocheèprevistanelcollegiola

presenzadiunrappresentante
deiconsumatorimaquestiè
comunqueinminoranza».

Stesso piano
Unavalutazionequest’ultima,

condivisadalresponsabile
nazionaledelsettorecreditoe
risparmiodiConfconsumatori
CarmeloCalìchesottolineacome
«nellaproceduradiconciliazione
lalogicaèun’altra.C’èunpiano
paritario,c’èunapiena
rappresentanzadel
consumatore,c’èunaccordo
dellepartienessunodecidea
maggioranza».
Piùpositivo,maconriserveè
FabioPiccolinidiAdiconsum:
«L’Ombudsmanèsicuramente
utileperchéèungiudicedi
secondogradoeintaleambitola
bancanondecidedasola.Nonè
peròancoraquantonoi
chiediamoelepercentualidi
soluzionifavorevolialcliente
sonobasse».In
contrapposizione,la
conciliazione"diretta"conle
bancheconsentediraggiungere

soluzionidi"buonsenso"anche
insituazioni,tipichenelsettore
bancario,incuidifficilmentela
ragionestatuttadaunaparte.

Sistemi alternativi
PaoloMartinellopresidentedi

Altroconsumosottolineacomein
generaleilconsumatorequando
ricorreaquesteviealternativeha
aspettativesuperioriairisultati
possibili.«L’Ombudsmanfinora
èstatomoltotecnico,un
po’rigidoneisuoicriteridi
decisione.Tuttaviaèuno
strumentovalidoquale
alternativaallagiustizia
ordinaria.Amonteperòc’èil
fattochequestisistemiscontano
l’handicapdellagiustizia
ordinaria.Sequestafunziona
bene,funzionanobeneanchele
alternativeperchélepartisanno
chesenonconcilianosaràfacile
cheunodeidueottengaragione
inaltrasede.Invecesela
giustiziaordinariafunziona
male,saperechenonsihanno
alternativeinduceadaccettare
accordialribasso».

Casa. Che cosa è l’abitazione principale
e quali tipi di vantaggi comporta. Pag. III

Laproceduradeveconcludersientro60giornilav.
L’accordoraggiuntohavalorevincolanteperleparti
Sel’accordononèraggiuntoèpossibilechiedere

l’interventodiunarbitrooricorrerealgiudice
Ilcostoèproporzionalealvaloredellacontroversia

Sorgeunaquestioneconla
propriabanca.

Ilprimopassoècercaredi
risolverlaverbalmentealla
filiale

Sel’esitononèsoddisfacente
siprocederàconunreclamo
scritto(vapresentatoentro2
annidalfatto)

Vainoltratoall’ufficioreclami
dellabanca

Gliestremidell’ufficiodevono
esserecomunicatiaiclientie
normalmentesitrovanosututti
icontratti(comec/c,servizidi
investimento,mutui)osul
materialedicomunicazione
dellabanca

Ilreclamopuòesserespedito
perposta,fax,e-mailosu
appositimoduli

Dovràcontenere:datidel
cliente,descrizionedella
questione,documentiutili

Labancaètenutaa
fornireunarisposta
tempestivamentee
comunqueentro60
giornidalricevimento
dellalettera.

Ilterminesalea90
giorniperiservizidi
investimento

Larispostadellabancanonsoddisfailcliente
Larispostaarrivaoltreiterminiprevistiononarriva
Labancanonsanacomunquelasituazione

Ladecisionedeveessere
dataentro90giornidal
ricevimentodellarichiesta

Ilterminesalea120
giorniseènecessaria
ulterioredocumentazione

Vienecomunicataalleparti
Seafavoredelcliente,

l'Ombudsmanvigilasulla
correttaapplicazione

Seècontraria,ilcliente
potràricorrerealtribunale

Entro12mesidalreclamo
allabancaèpossibile
rivolgersigratuitamentea:

Ombudsman-Giurì
bancario;ViaIVnovembre
114,00187Roma;fax
06-6767400;
segreteria@ombudsman-
bancario.it

L’organismopotrà
esprimersisututtele
questionifinoaunvaloredi
50milaeuro

Ilricorsopuòesserefatto
da:privati, imprese,
commercianti,artigianie
società

Vainviatatuttala
documentazionepossibile

Unaoentrambelepartipossonorichiedereil
serviziodiconciliazionea:

Conciliatorebancario-ViadelleBottegheOscure54
-00186Roma-tel.06/674821;fax06/67482250;
associazione@conciliatorebancario.it

Dallasedecentralesaràattivatoilconciliatore
indipendentepresentenellaprovincia

Noncisonolimitialvaloredellacontroversia

DalGiurìgestiti4milaricorsiall’anno
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