OMBUDSMAN – GIURI’ BANCARIO


DOMANDE E RISPOSTE
Il vademecum
20 domande sull’Ombudsman – Giurì bancario
D. 1 Che cosa è l’Ombudsman – Giurì bancario?
R. 1 E’ un giudice alternativo cui possono rivolgersi i clienti per risolvere gratuitamente le controversie con le banche e gli intermediari finanziari.
D. 2 Che cosa significa Ombudsman?

R. 2 Ombudsman è una parola svedese. Significa “mediatore” o anche “colui che fa da tramite” ed indica il difensore cui rivolgersi per risolvere una controversia. Nasce nell’esperienza dei paesi del Nord Europa, dove la figura è accreditata e fortemente consolidata. Il nome Giurì, invece, è stato aggiunto dopo una vera e propria consultazione del pubblico nel 2002 per essere più vicini ai clienti.
D. 3 Chi può rivolgersi all’Ombudsman?

R. 3 Tutti. Dal 1º gennaio di quest’anno anche le imprese, i commercianti, i professionisti, gli artigiani e le società possono ricorrere. I privati consumatori hanno sempre potuto chiedere il giudizio del Giurì sin dalla sua nascita nel 1993. Dall’inizio del 2006 è più facile anche per i non consumatori risolvere le loro controversie con le banche, con l’unico limite di non presentare lo stesso ricorso già giudicato inammissibile prima di questa data.
D. 4 Che cosa ha prodotto questo cambiamento?
R. 4 E’ diventato operativo il nuovo regolamento varato dall’Associazione Bancaria Italiana (ABI), che ha modificato le regole per rivolgersi al Giurì. L’obiettivo dell’ABI è stato di dare maggiore attenzione ai problemi dei clienti. Sulla base di queste nuove disposizioni il giudice alternativo ha ampliato il proprio campo d’azione. Innanzitutto perché tutti, non solo i privati consumatori, possono chiedere una decisione al Giurì bancario. Il secondo aspetto è che è quintuplicata la sfera di azione dal punto di vista del danno per cui è possibile ricorrere.
D. 5 Qual è il valore per cui è possibile ricorrere? 
R. 5 Fino a 50 mila euro di danno. Con il nuovo regolamento ABI il valore del danno per cui si chiede l’intervento passa da 10 a 50 mila euro per ricorsi su operazioni successive al 1º gennaio 2006. Insomma il cliente può chiedere all’Ombudsman una decisione nei confronti di una banca fino a 50 mila euro, cinque volte di più di quanto era possibile fino ad ora.
D. 6 Il ricorso è ammissibile fino a 50 mila euro di danno. E se l’operazione è superiore?

R. 6 Il limite si riferisce al danno, non al valore dell’operazione. In altri termini, i 50 mila euro non si riferiscono all’importo della situazione contestata, ma al danno per cui il cliente chiede l’intervento del Giurì. L’operazione può avere anche un valore molto superiore.

D. 7 L’Ombudsman può giudicare ricorsi che non abbiano un profilo economico?

R. 7 No. Per questioni che non prevedono una decisione legata ad un danno quantificabile economicamente è possibile rivolgersi solo all’Ufficio reclami della banca.
D. 8 Che cosa succede se il ricorso è stato presentato prima del 1º gennaio 2006 da chi all’epoca non avrebbe potuto chiedere una decisione al Giurì? 
R. 8 Tutti i ricorsi già presentati da non consumatori, in attesa di una decisione, saranno giudicati con le nuove regole. E’ la prima decisione presa quest’anno dal Giurì bancario. Insomma imprese, commercianti, professionisti, artigiani e società che si fossero rivolti all’Ombudsman quando ancora non potevano farlo possono contare su di una interpretazione estensiva sempre nel precedente limite di 10 mila euro.

D. 9 Il cliente può rivolgersi al Giurì solo per controversie con le banche?

R. 9 Non solo. Oltre le banche, anche gli intermediari finanziari parte di gruppi bancari, possono essere chiamati a rispondere del loro operato al Giurì bancario. I clienti possono rivolgersi al giudice alternativo per controversie non solo con banche ma anche con società finanziarie, di gestione del risparmio, fiduciarie, di leasing, di factoring ecc., a condizione che facciano parte di un gruppo bancario.

D. 10 L’Ombudsman è una persona?
R. 10 No. E’ un Collegio giudicante formato da cinque componenti. 

D. 11 Come è composto secondo il nuovo regolamento ABI?

R. 11 Le nuove norme varate dall’Associazione hanno cambiato la composizione del Collegio. Il Presidente continuerà ad essere nominato dal Governatore della Banca d’Italia, durerà in carica cinque anni e potrà essere riconfermato una sola volta. Un componente sarà designato dal Consiglio Nazionale dei Consumatori e un altro congiuntamente da Confindustria, Confcommercio, Confagricoltura e Confartigianato, garantendo così una partecipazione delle Associazioni dei consumatori e delle Associazioni di impresa. Altri due componenti continueranno ad essere nominati direttamente dal presidente dell’ABI. I componenti del Collegio durano in carica tre anni e possono essere riconfermati una sola volta.
D. 12 E’ questa la composizione attuale del Collegio?

R. 12 No. In attesa delle designazioni da parte delle Associazioni dei consumatori e delle Associazioni d’impresa, il Collegio applica le regole del nuovo regolamento, ma continua a decidere sulla base della composizione prevista fino ad ora, ossia con il Presidente, un componente scelto dal Presidente del Consiglio Nazionale dei Dottori Commercialisti, uno dal Presidente del Consiglio Nazionale Forense e due dal Presidente dell’ABI. Attualmente il Presidente è l’Avvocato Giorgio Sangiorgio, già Avvocato generale della Banca d’Italia e Presidente dell’Isvap. Il Segretario è il Professor Sergio Bianconi.

D. 13 Come si ricorre al Giurì?

R. 13 La procedura per ricorrere è facile e chiara. Il cliente – non oltre due anni dall’operazione contestata - deve innanzitutto rivolgersi all’Ufficio reclami della banca o dell’intermediario finanziario, che entro 60 giorni o 90 in caso di prodotti finanziari dovrà far sapere se accoglie o meno il reclamo. In appello il cliente può ricorrere entro un anno all’Ombudsman, che deve decidere entro 90 giorni, termine che può essere prolungato per avere documentazione necessaria per la decisione. Il ricorso all’Ombudsman – totalmente gratuito - non priva il cliente del diritto di rivolgersi in qualsiasi momento all’Autorità giudiziaria o ad organismi di conciliazione, mentre la decisione del Giurì bancario è vincolante per la banca e per l’intermediario finanziario.

D. 14 A chi va mandato il ricorso?

R. 14 Per lettera, se si preferisce raccomandata, a Ombudsman - Giurì bancario Via IV Novembre, 114 – 00187 Roma. Oppure per fax al numero 06-6767400. O anche per e-mail a segreteria@ombudsmanbancario.it. Per rendere più rapido il giudizio è importante allegare tutta la documentazione collegata al ricorso. Il giudice alternativo decide sulla base delle carte prodotte. In mancanza di elementi certi dovrà prolungare la procedura per richiedere alle parti tutti i documenti necessari.
D. 15 La banca rispetta sempre la decisione dell’Ombudsman?

R. 15 Sì, sempre. Non è mai successo dal 1993 ad oggi che una banca non si sia attenuta ad un giudizio di condanna del Giurì.

D. 16 E se comunque il giudizio non fosse rispettato?

R. 16 Non è mai accaduto, ma esiste comunque la possibilità di sanzionare chi non rispetta la decisione con la pubblicazione di un comunicato su quotidiani nazionali a spese della banca.
D. 17 Facciamo un passo indietro. Il Giurì bancario è il giudice d’appello mentre l’Ufficio reclami della banca è il primo luogo dove rivolgersi?
R. 17 Proprio così. L’Ufficio reclami è il primo grado, cui è possibile rivolgersi per qualunque questione con la banca entro due anni.
D. 18 All’Ufficio reclami è possibile scrivere per qualsiasi problema? Anche per contestazioni che non fanno riferimento ad un danno economico?

R. 18 Sì. La questione portata all’attenzione dell’Ufficio reclami può riferirsi a qualsiasi rilievo su come la banca o l’intermediario hanno gestito operazioni o servizi. Non è necessario che ci sia stato un danno economico per chiedere l’intervento dell’Ufficio.
D. 19. Come e dove è possibile rivolgersi all’Ufficio reclami?

R. 19 I reclami vanno inviati alla banca per iscritto, con lettera raccomandata o per via informatica, oppure vanno consegnati allo sportello bancario che rilascerà una ricevuta. In molte banche è anche possibile utilizzare moduli standard che vengono messi a disposizione della clientela. Il reclamo deve comunque contenere i motivi della lamentela, le generalità e la firma di chi ricorre.
D. 20 Insomma per rivolgersi all’Ombudsman prima occorre passare per l’Ufficio reclami. Che cosa succede se si va direttamente al Giurì bancario?

R. 20 L’Ombudsman per facilitare la procedura e venire incontro alle esigenze dei clienti invia una copia del ricorso ricevuto all’Ufficio reclami, attivando il primo grado. Prima che venisse previsto espressamente nel nuovo regolamento, era una prassi consolidata del Giurì. Insomma, l’Ombudsman invece di invitare il ricorrente a rivolgersi alla banca, attiva direttamente la procedura di reclamo nei confronti della banca.
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