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Introduzione: Perché scegliere la tutela stragiudiziale

Quando insorge un problema con un fornitore di beni o servizi, il consumatore 
italiano non è mai privo di strumenti di tutela. Prima di intraprendere un’azione 
giudiziaria – spesso caratterizzata da tempi lunghi, costi elevati e procedure 
complesse – l’ordinamento mette a disposizione una gamma articolata di rimedi 
stragiudiziali (Alternative Dispute Resolution – ADR), concepiti per risolvere le 
controversie in modo più rapido, semplice ed economicamente sostenibile.

Questa guida pratica, realizzata dal Movimento Difesa del Cittadino (MDC) di 
Perugia APS nell’ambito del Programma della Regione Umbria – Rete degli 
Sportelli del Consumatore 2025/2026 (finanziato con fondi MIMIT – DM 31/07/2024 
e DD 14/02/2025), ha l’obiettivo di illustrare in modo chiaro e operativo tutti gli 
strumenti a disposizione del cittadino per difendere i propri diritti senza dover 
necessariamente ricorrere a un avvocato o a un giudice.

Conoscere questi strumenti significa difendere concretamente i propri diritti, 
evitando rinunce o soluzioni sfavorevoli accettate per mancanza di informazioni.

La Fondamentale Procedura del Reclamo - Il Primo Passo che Dà Forma ai Tuoi Diritti

Spesso sottovalutato o confuso con una semplice lamentela informale, il reclamo 
scritto è, nella pratica, l›atto giuridico più importante con cui si apre un contenzioso. 
Non è un mero adempimento burocratico, ma lo strumento che trasforma una 
situazione di disagio in una controversia formalmente riconosciuta, gettando le basi 
per ogni successiva azione.
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Perché Presentare un Reclamo Formale  
è un Atto Strategico Imprescindibile

1. �Cristallizza la Controparte e i Fatti: Un reclamo formale costringe il fornitore a 
prendere atto ufficialmente della tua posizione, impedendogli di sostenere in 
seguito di non essere stato informato. Fissa nero su bianco la tua versione dei fatti, 
le tue richieste e la tempistica, creando un punto di riferimento incontrovertibile.

2. �Interrompe o Sospende i Termini di Prescrizione: Dal punto di vista legale, la 
presentazione di un reclamo scritto costituisce un atto che, a seconda della natura 
del rapporto, può costituire, a seconda dei casi e della materia, atto idoneo a 
interrompere o sospendere la prescrizione. Questo significa che il “timer” entro 
il quale devi agire per far valere i tuoi diritti (di solito 10 anni per le obbligazioni 
contrattuali, ma spesso meno in materie specifiche) si ferma o ricomincia da capo, 
proteggendoti dal rischio di perdere la tutela per il solo passare del tempo.

3. �È una Condizione di Procedibilità Obbligatoria in Molti Settori: Per accedere 
agli organismi di conciliazione istituzionali (come ARERA per l’energia, il gas e il 
servizio idrico o gli organismi per le TLC), la legge richiede espressamente di aver 
già tentato di risolvere la questione direttamente con il fornitore. Il reclamo scritto 
e la successiva risposta insoddisfacente (o il suo silenzio oltre i termini di legge) 
sono il biglietto d’ingresso obbligatorio a queste procedure. Senza di esso, la tua 
richiesta di conciliazione verrebbe dichiarata inammissibile.

4. �Costituisce una Prova Solida e Inattaccabile: In caso di necessità di procedere 
in sede giudiziaria, un reclamo inviato via PEC o raccomandata A/R, con allegata 
documentazione, costituisce una prova documentale forte della tua buona fede, 
della tempestività dell›azione e del tentativo di composizione bonaria della lite, 
elemento sempre valutato positivamente dal giudice.
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Come Costruire un Reclamo Inattaccabile ed Efficace: 

UNA GUIDA PASSO-PASSO
La forza di un reclamo sta nella sua chiarezza, completezza e inoppugnabilità. 
Seguire una struttura logica aumenta esponenzialmente le probabilità di una 
risposta soddisfacente già in questa prima fase.

· 1. Scegli il Canale Giusto (e Tracciabile):

	 o �PEC (Posta Elettronica Certificata): È il mezzo ideale. Ha piena valenza legale, 
prova data e ora di invio e di ricezione, e il contenuto non può essere contestato.

	 o �Raccomandata A/R (con Avviso di Ricevimento): Tradizionale e solido. La 
ricevuta di ritorno con firma prova l’avvenuta consegna.

	 o �Modulo Ufficiale sul Sito Aziendale: Molte grandi aziende lo prevedono. Salva 
la schermata di conferma d’invio.

	 o �Email Standard: Usala solo se non hai altre opzioni. Conserva la ricevuta di 
“consegnato” e non cancellare mai la mail.

· 2. Struttura il Contenuto in Modo Logico:

	 o �Oggetto: Chiaro e specifico (es.: “Reclamo formale - Contratto n. XYZ - Bolletta 
errata del 01/02/2026”).

	 o �Dati Identificativi: Tuoi dati anagrafici completi e numero di contratto/cliente/
utenza.

	 o �Cronologia dei Fatti: Descrivi cosa è accaduto in ordine cronologico, come se lo 
stessi raccontando a una terza persona. Indica date precise, numeri di fatture o 
bollette contestate, nomi degli operatori con cui hai parlato e cosa ti è stato detto.

	 o �Esposizione dei Motivi: Spiega perché ritieni che il comportamento del 
fornitore sia scorretto o inadempiente, facendo riferimento, se possibile, a 
clausole contrattuali, a normative di settore o al Codice del Consumo.

	 o �Documentazione: Elenca in calce tutti i documenti allegati (es.: “Allegato 1: Copia 
bolletta gennaio 2026; Allegato 2: Screenshot della conversazione chat del 15/01”).

	 o �Richiesta Concreta e Precisa: Chiedi esattamente quello che vuoi ottenere. Sii 
specifico: “Chiedo lo storno integrale dell’addebito di € 150 relativo alla bolletta 
n. ABC”, oppure “Chiedo la risoluzione del contratto per inadempimento e il 
rimborso della quota annuale già versata, pari a € 300”.
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	 o �Avvertimento delle Prossime Azioni: È utile, in modo educato ma fermo, 
accennare ai passi successivi in caso di mancata risoluzione (es.: “In assenza 
di una risposta soddisfacente entro i termini di legge, mi riservo di attivare la 
procedura di conciliazione prevista presso...”).

· 3. Sii Tempestivo e Conserva Tutto: Invia il reclamo appena il problema si manifesta 
o ne diventi consapevole. Crea una cartella (fisica o digitale) dove conservi TUTTO: 
copia del reclamo inviato, prova dell’invio, tutti gli allegati, e ogni successiva 
comunicazione ricevuta. In caso di previo reclamo telefonico, conserva data e orario 
del reclamo, numero dell’operatore e il codice pratica/reclamo/segnalzione che 
chiederai all’operatore e che lo stesso ti dovrà fornire.

Esempio Pratico Approfondito - Il Caso della Bolletta del Gas 
La signora Rossi, residente in un bilocale, riceve a febbraio una bolletta del gas 
di importo anomalo: 750€, contro una media storica invernale di circa 150-180€. 
Preoccupata, chiama il servizio clienti. L’operatore, frettolosamente, le dice che 
“i consumi sono quelli” e che “forse il contatore è guasto”, suggerendo di pagare 
e aspettare la bolletta successiva. Insoddisfatta, si reca al nostro sportello MDC. 
Insieme all’operatore:

1.	 Analizzano le ultime 12 bollette, dimostrando l’anomalia palese.

2.	 Redigono un reclamo formale via PEC indirizzato all’Ufficio Reclami della società.

3.	 Nel testo, descrivono la cronologia (data della bolletta, data della telefonata), 
allegano le bollette degli ultimi due anni a confronto e chiedono espressamente: 
a) la rettifica della bolletta contestata a fronte di un conguaglio; b) la verifica 
tecnica urgente del contatore; c) la sospensione di qualsiasi azione di mora fino alla 
definizione della pratica.

4.	 Pongono un termine di 30 giorni per una risposta, dopo il quale dichiarano che si 
procederà con la conciliazione ARERA.

Il fornitore, ricevuta una comunicazione così strutturata e inattaccabile, entro 15 
giorni invia un tecnico che rileva un effettivo guasto al contatore. La signora Rossi 
ottiene non solo l’annullamento della bolletta, ma anche un conguaglio favorevole 
per i mesi precedenti in cui il contatore misurava in eccesso. Il reclamo ben fatto ha 
risolto il problema in radice, evitando qualsiasi procedura successiva.
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Gli Strumenti di Risoluzione Alternativa (ADR) 

UNA CASSETTA DEGLI ATTREZZI PER OGNI ESIGENZA
Il termine ADR (Alternative Dispute Resolution) racchiude un insieme di procedure 
standardizzate e riconosciute dalla legge che pongono al centro non il conflitto, ma 
la ricerca di una soluzione concordata. A differenza di un processo, dove un giudice 
terzo impone una decisione, gli ADR facilitano il dialogo tra le parti con l’aiuto di un 
soggetto neutrale (conciliatore, mediatore, arbitro).

Questo approccio non è solo “alternativo”, ma spesso preferibile per le controversie 
di consumo perché:

· �Abbatte le barriere psicologiche: La procedura è meno formale e antagonista di 
un’aula di tribunale.

· �Focalizza sul problema concreto: Si discute di come risolvere il disservizio (un 
rimborso, una riparazione, uno storno), non di astratte questioni giuridiche.

· �Preserva il rapporto: Specialmente con fornitori di servizi essenziali o continuativi 
(banca, utility), trovare un accordo può essere più utile che “vincere una causa”.

· �È progettato per il cittadino: Le procedure sono semplificate, spesso gratuite, e non 
richiedono necessariamente un avvocato.

Il quadro normativo di riferimento, il Codice del Consumo (D.Lgs. 206/2005) e 
il D.Lgs. 130/2015 (di attuazione della direttiva europea), garantiscono che questi 
organismi rispettino standard rigorosi di indipendenza, trasparenza, efficacia e 
imparzialità.
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1. Energia Elettrica, Gas e Servizio Idrico 

LA CONCILIAZIONE OBBLIGATORIA DI ARERA
Il settore energetico è stato tra i primi a dotarsi di un sistema di conciliazione forte e 
obbligatorio, gestito sotto l’egida di ARERA (Autorità di Regolazione per Energia Reti 
e Ambiente). Questo riflette la natura di servizio essenziale e la complessità tecnica 
delle bollette e dei contratti.

 Perché è lo Strumento Giusto per Te: 
Se la tua controversia riguarda errori di fatturazione, disallineamenti tra consumo 
reale e stimato, penali di recesso contestate, mancata attivazione/disattivazione del 
servizio o inadempimenti contrattuali, questa è la via maestra. La legge impone al 
fornitore di partecipare, dandoti un potere negoziale paritario.

 Come Funziona nel Dettaglio:

1. �Precondizione Inderogabile: Devi aver già inviato un reclamo scritto al tuo 
fornitore e aver atteso la sua risposta formale (o che trascorrano 30 giorni di 
silenzio).

2. �Attivazione: La richiesta si presenta esclusivamente online, sul portale dedicato di 
ARERA, compilando un modulo guidato.

3. �Svolgimento: Un conciliatore appositamente formato esamina la documentazione 
di entrambe le parti e cerca di facilitare un accordo. La procedura prevede 
una o più udienze orali ove il rappresentante dell’utente o l’utente stesso e il 
rappresentante del fornitore analizzano la documentazione e sulla base di quanto 
emerge cercano di trovare un accordo, con l’ausilio del conciliatore.

4. �Esito: Se si raggiunge un accordo, questo viene formalizzato ed è vincolante per 
entrambi. Se la conciliazione fallisce, ti viene rilasciato un attestato che ti permette 
di procedere in sede giudiziaria.



9

Movimento Difesa del Cittadino di Perugia APS • www.mdcumbria.it

 Esempio Concreto di Successo: 
Il condominio “Gli Aceri” ha un impianto di riscaldamento centralizzato gestito da 
una società esterna. Per due anni consecutivi, i costi ripartiti tra i condòmini sono 
aumentati del 40% senza una spiegazione chiara, nonostante termostati valvolati 
e attenzione agli sprechi. L’amministratore, dopo un reclamo ignorato, attiva la 
conciliazione ARERA. In sede di procedura, il conciliatore richiede alla società di 
fornitura il dettaglio analitico dei costi del combustibile e dei rendimenti di caldaia. 
Emerge che la società aveva applicato costi forfettari per manutenzione e “perdite 
di rete” non contrattuali e non giustificate. L’accordo raggiunto impone alla società 
di stornare gli importi indebiti degli ultimi due anni (oltre € 8.000 totali) e di 
adottare una tariffa trasparente per il futuro.

∞ Riferimento Operativo: 
Tutte le informazioni, i moduli e l’accesso al portale sono su: Servizio di 
Conciliazione ARERA
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2. Telecomunicazioni, Pay-TV e Servizi in Streaming

LA CONCILIAZIONE COME PRIMO PASSO 
OBBLIGATORIO
In un mercato iper-competitivo e in rapida evoluzione, le controversie sono frequenti: 
pubblicità ingannevole su mega giga e velocità, costi nascosti, disservizi cronici sulla 
linea, difficoltà nel recesso. La normativa di settore (sotto la vigilanza di AGCOM, 
Autorità per le Garanzie nelle Comunicazioni) ha reso il tentativo di conciliazione 
una condizione di procedibilità per le controversie di valore fino a € 5.000. Questo 
significa che, per queste liti, il giudice ti chiederà se hai prima tentato questa strada.

 Perché è lo Strumento Giusto per Te: 
È perfetto per tutte quelle situazioni in cui l’operatore promette “fibra 1 Giga” ma 
la connessione va a singhiozzo, oppure ti addebita abbonamenti a servizi (cloud, 
antivirus) che non ricordi di aver mai attivato, o ancora si rifiuta di accettare il tuo 
recesso perché “non hai restituito il decoder” che invece hai già riconsegnato.

Come Funziona nel Dettaglio:

1. �Reclamo Preventivo: Anche qui, è necessario aver contestato il problema 
all’operatore.

2. �Scelta dell’Organismo: Puoi rivolgerti al Corecom della regione di residenza o di 
ubicazione dell’utenza tramite la piattaforma Conciliaweb, per i servizi voce e dati, 
di numerazione fissa o mobile, direttamente ad AGCOM, per il tramite della stessa 
piattaforma, per i servizi PAY TV e Streaming.

3. �Procedura: Di norma è rapida (60-90 giorni). L’operatore è tenuto a partecipare 
in buona fede. Se le parti non raggiungono un accordo in sede di negoziazione, 
viene fissata una udienza di conciliazione, che si svolge da remoto, in cui le parti, 
alla presenza del conciliatore, approfondiscono i fatti e tentano di pervenire ad un 
accordo.

4. �Esito: In caso di esito positivo, si redige un verbale di accordo vincolante per 
entrambe le parti e che costituisce titolo esecutivo. In caso di esito negativo, ricevi 
un verbale di mancato accordo che ti permette, entro 90 giorni, di presentare 
istanza di definizione della controversia dinanzi al medesimo Corecom o ad 
AGCOM, in cui si tenta nuovamente di trovare un accordo. Nel caso in cui l’intesa 
non si trovi, sarà il Corecom o AGCOM a definire la controversia con provvedimento 
amministrativo.
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 Esempio Concreto di Successo: 
Marco attiva un’offerta “tutto incluso” per smartphone, internet casa e TV. Dopo 
tre mesi, in fattura compaiono € 15 mensili di “servizio di sicurezza cloud” mai 
richiesto. Chiama il servizio clienti che gli dice che il servizio è stato attivato 
«probabilmente tramite un banner pubblicitario online» e che per disattivarlo deve 
inviare una raccomandata. Marco, indignato, contatta il nostro sportello. Lo aiutiamo 
a inviare un reclamo formale e, alla risposta evasiva dell’operatore, ad avviare una 
conciliazione. Davanti al conciliatore, l’operatore non può dimostrare il consenso 
esplicito di Marco all’attivazione (richiesto dalla legge). L’accordo prevede: storno 
totale degli addebiti illegittimi (€ 45), disattivazione immediata del servizio e € 50 
di indennizzo come risarcimento per il disagio.

∞ Riferimento Operativo: 
Per informazioni e elenchi organismi: Conciliazione Consumatori - Settore TLC
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Gli Strumenti di Risoluzione Alternativa (ADR) 
 
3. Servizi Bancari e Finanziari 

L’ARBITRO BANCARIO FINANZIARIO (ABF): UNA 
DECISIONE TECNICA E VELOCE
Il rapporto con la banca può essere fonte di grandi timori: prodotti incomprensibili, 
clausole nascoste, commissioni impreviste. Ricorrere al giudice per contestare 
una pratica bancaria sembra una sfida titanica. L’Arbitro Bancario Finanziario 
(ABF) nasce proprio per riequilibrare questo rapporto di forza, offrendo un 
procedimento specializzato, gratuito e particolarmente vantaggioso per il 
consumatore.

 Perché è lo Strumento Giusto per Te: 
L’ABF è la via obbligatoria per una vasta gamma di controversie di natura contrattuale 
con banche, finanziarie, società di gestione del risparmio (SGR), Sim e istituti di 
pagamento. È ideale per contestare:

· �Commissioni e spese ritenute ingiustificate o non pattuite (es. spese di tenuta 
conto, di invio estratto conto, di massimo scoperto).

· �Operazioni non ordinate (addebiti non riconosciuti su carta di credito o conto).

· �Errori nei tassi di interesse applicati su mutui o prestiti.

· �Vendita di prodotti finanziari inadeguati (il cosiddetto «misselling”: pensione 
integrativa o polizza unit-linked venduta a un anziano come investimento sicuro, 
obbligazioni complesse a un risparmiatore conservatore).

· �Comportamenti scorretti nell’erogazione del credito.

· �Buoni Fruttiferi Postali.

Non è competente per i servizi di investimento, gestiti invece dall’ACF (Arbitro per 
le controversie finanziarie), istituito presso la Consob (https://www.acf.consob.it/).

 Come Funziona nel Dettaglio: L’Arbitrato “in Carta”

1. �Reclamo Preventivo alla Banca: È necessario aver già presentato un reclamo 
scritto alla banca e averne ricevuto risposta negativa (o aver atteso invano per 60 
giorni).
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2. �Ricorso all’ABF: Si presenta un ricorso scritto, compilando il modulo disponibile 
online. Non servono formule giuridiche, ma è cruciale allegare tutta la 
documentazione: contratto, estratti conto, reclami, risposte della banca, perizie, 
ecc.

3. �La Procedura “In Carta”: È la caratteristica distintiva. Non ci sono udienze orali 
pubbliche. Un collegio di tre esperti (un magistrato in quiescenza, un esperto 
del settore bancario, un rappresentante dei consumatori) esamina soltanto i 
documenti presentati dalle due parti. Questo rende la procedura veloce ed evita al 
consumatore l›ansia di un contraddittorio formale.

4. �La Decisione (Il Lodo): Entro circa 4-8 mesi, il collegio emette una decisione 
motivata. IN caso di esito negativo del ricorso, è possibile adire il giudice.

5. �Gratuità Totale: La procedura è completamente gratuita per il cittadino, salvo le 
spese di segreteria di Euro 20,00, che, in caso di esito positivo del ricorso, l’Istituto 
di credito dovrà rimborsare al consumatore.

 Esempio Concreto di Successo:

Il Sig. Stefano chiedendo i movimenti del conto corrente alla propria banca 
si accorge dell’addebito di 121 operazioni di pagamento con la piattaforma 
GooglePayment che non ha mai effettuato non avendo peraltro mai attivato la 
predetta forma di pagamento. In sede di reclamo, disconosceva le operazioni e 
chiedeva l’integrale rimborso di quanto addebitato, non avendo peraltro mai ricevuto 
alcun sms di alert delle predette operazioni. La banca proponeva un risarcimento 
parziale. Il Sig. Stefano si rivolgeva all’ABF, il quale accoglie il ricorso, disponendo 
l’integrale rimborso delle operazioni per la somma di Euro 3.500,00, non avendo la 
banca provato che le operazioni dispositive erano state effettuate con un sistema 
efficace di autenticazione a due fattori. 

∞ Riferimento Operativo: 
Tutte le informazioni, la modulistica e la piattaforma per l’invio del ricorso si trovano 
sul sito ufficiale: Arbitro Bancario Finanziario (ABF)

Analogo strumento e procedura sono previsti per le controversie aventi ad 
oggetto investimenti in azioni, obbligazioni e derivati, di competenza dell’ACF 
istituito presso la Consob https://www.acf.consob.it/
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4. Trasporti – Il Servizio di Conciliazione ART: 

DIRITTI DEL PASSEGGERO ALLA PORTATA DI TUTTI
Viaggiare dovrebbe essere una serena esperienza. Purtroppo, ritardi, cancellazioni, 
overbooking e smarrimento bagagli sono all’ordine del giorno. Il Regolamento 
Europeo 261/2004 e la Carta dei Diritti del Passeggero hanno stabilito tutele precise, 
ma farle rispettare non è sempre facile. L’Autorità di Regolazione dei Trasporti 
(ART) gestisce un servizio di conciliazione specifico, gratuito e veloce per aiutarti a 
ottenere ciò che ti spetta.

 Perché è lo Strumento Giusto per Te: 
È lo strumento dedicato se hai subito disservizi su trasporti ferroviari a 
lunga percorrenza (Trenitalia, Italo, ma anche servizi internazionali), trasporti 
automobilistici a lunga percorrenza (pullman), trasporto via mare e per vie 
navigabili interne e trasporto aereo. È perfetto per richiedere:

· �Rimborsi o indennizzi per treni soppressi o in grave ritardo.

· �Assistenza e compensazioni in caso di overbooking su pullman.

· �Risoluzione di controversie relative al mancato rispetto delle condizioni 
contrattuali di viaggio.

 Come Funziona nel Dettaglio:

1. �Tentativo Preliminare: Occorre prima di tutto inviare reclamo scritto al vettore. 
In caso di mancato o negativo riscontro, si può presentare istanza di conciliazione 
all’ART, per tutte le casistiche dettagliatamente indicate alla voce FAQ sul sito ART.

2. �Attivazione Online: La domanda di conciliazione si presenta online sul sito ART, un 
processo semplice e guidato.

3. �Svolgimento della Procedura: Un conciliatore ART contatta entrambe le parti, 
analizza la documentazione (biglietto, comunicazioni, foto) e cerca di mediare una 
soluzione. La procedura è snella e telematica.

4. �Esito: Se si trova un accordo, viene formalizzato. Se la conciliazione fallisce, l’ART 
può comunque emettere un parere tecnico sulle tue ragioni, che è un documento 
molto forte da presentare eventualmente in sede giudiziaria o di reclamo formale 
successivo.
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 Esempio Concreto di Successo: 
Una coppia prenota e paga due biglietti Frecciarossa da Milano a Napoli per un 
importante evento familiare. Il giorno della partenza, alla stazione, scoprono che il 
loro treno è stato soppresso senza preavviso. L’impiegato al banco li dirotta su un 
treno regionale che impiega oltre 5 ore (invece di 4) e li obbliga a diversi cambi. 
La compagnia ferroviaria, al loro reclamo, propone solo il rimborso del 50% del 
biglietto, non riconoscendo il grave disagio. Attraverso la conciliazione ART, la coppia 
presenta tutte le prove. Il conciliatore fa notare alla compagnia che la soppressione 
senza preavviso configura un inadempimento contrattuale grave. L’accordo finale 
prevede: rimborso integrale del costo dei biglietti (€ 180) più un buono di viaggio 
di € 100 a testa come compensazione per il disagio subito.

∞ Riferimento Operativo: 
Per presentare un’istanza e per informazioni: Servizio Conciliazioni ART
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5. Assicurazioni RC Auto – La Conciliazione Paritetica ANIA: 

RISOLVERE UN SINISTRO SENZA AVVOCATI
Dopo un incidente d’auto, oltre allo shock e ai danni, inizia spesso un estenuante 
braccio di ferro con le assicurazioni sul valore del danno. La procedura di 
conciliazione promossa da ANIA (Associazione Nazionale fra le Imprese Assicuratrici) 
insieme alle principali associazioni dei consumatori (tra cui il MDC) è uno 
strumento volontario, gratuito e veloce pensato proprio per chi vuole evitare le 
lungaggini e i costi del contenzioso legale.

 Perché è lo Strumento Giusto per Te: 
È perfetta se:

· �La tua controversia riguarda la quantificazione del danno da sinistro stradale (RCA).

· �Il valore del danno contestato è fino a € 15.000.

· �Non hai già dato mandato a un avvocato per quella stessa controversia (altrimenti 
devi prima revocarlo).

· �Vuoi una soluzione in massimo 30-60 giorni.

 Come Funziona nel Dettaglio:

1. �Reclamo alla Compagnia: Devi aver già presentato la richiesta di risarcimento alla 
tua assicurazione o a quella del responsabile.

2. �Attivazione: Puoi rivolgerti direttamente a una delle associazioni dei consumatori 
aderenti (come il nostro sportello) o inviare la richiesta online sul portale dedicato.

3. �Il “Tavolo Paritetico”: Un rappresentante dell’assicurazione e un rappresentante 
dell’associazione dei consumatori (che difende i tuoi interessi) si confrontano, sulla 
base di perizie e documenti, per trovare un accordo. La presenza dell’associazione 
garantisce equilibrio tecnico.

4. �Esito: L’accordo ha valore contrattuale. Se non si trova l’accordo, rimangono intatte 
tutte le tue possibilità di agire in giudizio.
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 Esempio Concreto di Successo: 
Luigi ha un incidente in cui la sua autovettura viene tamponata. La sua assicurazione, 
basandosi su una perizia sommaria, offre € 2.800 per la riparazione. Luigi, 
insospettito, ottiene due preventivi da officine autorizzate per € 4.500 e € 4.700. 
Con l’aiuto del nostro sportello, attiva la procedura ANIA. Durante l’incontro di 
conciliazione, il rappresentante dell’associazione contesta la perizia assicurativa, 
facendo notare che non ha considerato la sostituzione del telaio posteriore (danno 
occulto rilevato dai meccanici). Dopo una trattativa, le parti trovano un accordo a € 
4.200, che Luigi accetta di buon grado, evitando una causa che sarebbe durata anni 
e gli avrebbe portato via il 30% di quell’importo in parcelle legali.

∞ Riferimento Operativo:

· �Informazioni generali e regolamento: Procedura di Conciliazione RC Auto - ANIA

· �Portale per l’attivazione online: Conciliazione ANIA Consumatori
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6. La Conciliazione Paritetica Settoriale: 

GLI ACCORDI “SU MISURA”
Oltre al noto caso ANIA, esistono numerosissimi altri protocolli di conciliazione 
paritetica stipulati tra singole associazioni di consumatori e specifiche categorie di 
imprese o singole grandi aziende. Questo è lo strumento ADR più «customizzato” e 
spesso più efficace per settori molto specifici.

 Cosa la Rende Unica e Potente:

1. �Settorialità Avanzata: Esistono protocolli per i settori più disparati: riparazione 
autoveicoli (tra associazioni di consumatori e le federazioni degli 
autoriparatori), impianti termoidraulici, servizi funebri, telecomunicazioni (accordi 
specifici tra associazioni e singoli operatori), servizi postali, e-commerce.

2. �Know-Share Tecnico: I rappresentanti delle associazioni in questi tavoli 
sono esperti del settore. Quando discuti di un danno all’automobile, non hai di 
fronte un generico conciliatore, ma qualcuno che conosce le schede tecniche 
dei veicoli e i prezzi di mercato dei ricambi. Questo riequilibra completamente il 
rapporto di forza con l’impresa.

3. �Procedure Ultra-Rapide e Gratuite: Spesso risolvono in poche settimane, a costo 
zero.

 Come Funziona e Come Attivarla:

1. �Identificazione del Protocollo: Il primo passo è capire se per la tua controversia 
esiste un protocollo attivo. Le associazioni dei consumatori sono il gatekeeper 
naturale. Rivolgiti al nostro sportello: noi sappiamo quali protocolli sono attivi e su 
quali temi.

2. �Attivazione Tramite l’Associazione: Se esiste il protocollo, l’associazione (su tua 
delega) attiva la procedura direttamente con l’organismo di conciliazione paritetica 
o con l’impresa aderente.

3. �Svolgimento del “Tavolo Tecnico”: Si riunisce un comitato paritetico: da un lato i 
rappresentanti dell’azienda/categoria, dall’altro gli esperti dell’associazione che ti 
assistono. Si discute con competenza della questione specifica.

4. �Esito Vincolante: L’accordo raggiunto è un vero e proprio contratto di transazione, 
vincolante per l’impresa.
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 Esempio Concreto di Successo (Settore Servizi Postali): 
Paolo riceve una cartella di pagamento del valore di Euro 2.500,00 per mancato 
pagamento di due verbali di contestazione di violazione al Codice della Strada che 
non ha mai ricevuto. Effettuato l’accesso atti presso l’ente creditore, scopre che 
entrambi i verbali gli sono stati notificati a mezzo posta, senza che potesse ritirarli, 
non avendo mai ricevuto la c.d. CAD ovvero la raccomandata di avviso di deposito 
dell’atto presso l’ufficio postale, che il postino deve inviare, lasciando il relativo avviso 
nella cassetta postale, in caso di assenza del destinatario. Paolo proponeva reclamo 
a Poste Italiane, contestando la mancata consegna dell’avviso di deposito, ma Poste 
rigettava il reclamo. Paolo si rivolgeva al nostro Sportello e per nostro tramite avviava 
la procedura di conciliazione paritetica chiedendo l’integrale risarcimento del danno. 
Tramite il nostro conciliatore, Paolo, stante che Poste Italiane non forniva prova della 
corretta consegna dell’avviso, otteneva quanto richiesto.

∞ Riferimento Istituzionale: 
Il Ministero delle Imprese e del Made in Italy (MIMIT) tiene un elenco degli organismi 
di conciliazione paritetica riconosciuti. È il punto di partenza per verificarne 
l’esistenza formale: Conciliazioni Paritetiche - Protocolli d’Intesa (MIMIT)



20

GUIDA PRATICA AI RECLAMI, ALLA CONCILIAZIONE E AGLI STRUMENTI DI TUTELA STRAGIUDIZIALE DEL CONSUMATORE

Parte 3: Oltre la Conciliazione

 IL RUOLO ATTIVO DELLE ASSOCIAZIONI E LA TUTELA 
COLLETTIVA
Risolvere il proprio caso individuale è fondamentale, ma l’esperienza di un singolo 
consumatore può essere il primo campanello d’allarme di una pratica scorretta 
che colpisce migliaia di persone. La tutela dei diritti si completa quando all’azione 
individuale si affianca un’azione collettiva e di sistema. In questo, le associazioni dei 
consumatori svolgono un ruolo insostituibile, che va ben oltre la semplice assistenza 
nello sportello.

Il Ruolo delle Associazioni dei Consumatori: Da Sportello a Motore del 
Cambiamento

Le associazioni riconosciute, come il Movimento Difesa del Cittadino di Perugia APS, 
non sono solo un punto di ascolto. Sono soggetti attivi del mercato e del sistema 
giuridico, con funzioni precise riconosciute dal Codice del Consumo (artt. 136-141). Il 
loro intervento si articola su più livelli:

1. �Assistenza Diretta e Rappresentanza (Il Livello Individuale)

· �Consulenza Strategica: Ti aiutiamo a inquadrare il problema giuridicamente, a 
identificare lo strumento ADR più adatto e a valutare la forza delle tue ragioni.

· �Supporto Documentale Redazionale: Ti affianchiamo nella stesura di reclami, 
ricorsi e documenti formali, garantendo che siano tecnicamente ineccepibili.

· �Rappresentanza in Sede di Conciliazione: Nei tavoli paritetici (come ANIA o altri 
protocolli), il nostro legale o esperto siede al tuo posto, dialogando alla pari con i 
rappresentanti dell’impresa. La tua presenza non è necessaria, riducendo stress e 
impegno.

· �Orientamento nel Post-Procedura: In caso di esito negativo della conciliazione, 
ti guidiamo nella valutazione del passo successivo (ricorso al giudice di pace, 
tribunale).

2. Azione Collettiva e di Sistema (Il Livello di Comunità) 
Qui l’associazione agisce non più per il singolo, ma nell’interesse generale di tutti i 
consumatori.
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· �Segnalazioni alle Autorità di Vigilanza: Quando riscontriamo una pratica 
scorretta sistematica (es.: clausole vessatorie identiche in migliaia di contratti, 
pubblicità ingannevole di un prodotto), inoltriamo una segnalazione formale 
e dettagliata all›Autorità competente (AGCM, AGCOM, IVASS, CONSOB, Banca 
d’Italia). Queste segnalazioni, supportate da casi concreti, sono spesso il motore che 
avvia istruttorie ufficiali.

· �Intervento nei Procedimenti Autoritativi: Le associazioni hanno il diritto 
di intervenire come parti nei procedimenti avviati dalle Autorità, presentando 
memorie e contributi tecnici a sostegno della tesi a tutela dei consumatori.

· �Promozione di Class Action (Azioni Collettive Risarcitorie): Se un comportamento 
illecito di un’impresa ha provocato un danno economico identico a un’intera 
categoria di consumatori (es.: commissioni bancarie abusive applicate a tutti i 
correntisti), l’associazione può promuovere o aderire a un’azione di classe per 
chiedere il risarcimento dei danni per tutti coloro che vi aderiscono.

· �Negoziazione di Protocolli Paritetici: Siamo noi, a livello nazionale, a negoziare 
con le associazioni di categoria delle imprese i protocolli di conciliazione paritetica, 
fissando regole e standard di tutela che poi beneficiano tutti i cittadini.

Esempio Concreto del Valore Aggiunto: Dalla Singola Bolletta alla Sanzione 
Milionaria. 
Il signor Bianchi si rivolge a noi per una bolletta della telefonia mobile con addebiti 
misteriosi di € 9.99 al mese per un “servizio premium di antispam”. Indaghiamo 
e scopriamo che l’attivazione è avvenuta tramite un banner pubblicitario online 
(“Clicca qui per vincere un iPhone!”) senza un consenso esplicito e separato. Non ci 
limitiamo ad aiutare il signor Bianchi a ottenere lo storno. Raccogliamo da decine di 
altri soci casi identici. Prepariamo una segnalazione documentatissima all’AGCM, 
dimostrando che si tratta di una pratica commerciale aggressiva e ingannevole 
sistematica. L’AGCM apre un’istruttoria che, due anni dopo, si conclude con 
una sanzione da 2 milioni di euro per l›operatore e l›ordine di cessare la pratica e 
rimborsare tutti i clienti lesi. L›azione del singolo, canalizzata dall›associazione, ha 
innescato un meccanismo di giustizia e deterrenza a beneficio di milioni di utenti.
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Cosa Fare Se...

UN VADEMECUM PRATICO DELLE SITUAZIONI 
COMUNI
Scenario A: “Ho inviato un reclamo e non ricevo risposta.”

· �Attendi i Termini di Legge: Per molti servizi (es. utility, TLC), il termine di risposta 
è di 30 giorni. Decorso inutilmente tale termine, il silenzio equivale a una risposta 
negativa.

· �Agisci Subito: Quel silenzio è il tuo lasciapassare per la conciliazione. Prepara tutta 
la documentazione (copia del reclamo inviato + prova dell’invio) e attiva l’ADR di 
settore competente (es. AGCOM, organismo TLC).

Scenario B: “La conciliazione non ha funzionato. E ora?”

· �Richiedi l’Attestato di Esito Negativo: L’organismo ADR è tenuto a rilasciarti un 
documento che attesta il fallimento del tentativo.

· �Valuta il Passaggio alla Via Giudiziaria: Con quell’attestato in mano, puoi rivolgerti:

o �Al Giudice di Pace, per controversie fino a € 5.000 (€ 20.000 per sinistri stradali). È 
una procedura più snella.

o �Al Tribunale Ordinario, per somme superiori. In questa fase, la consulenza di un 
avvocato diventa quasi indispensabile.

· �Non Sottovalutare il Parere Tecnico: In alcune procedure (es. ART), anche se non 
c’è accordo, l’organismo può rilasciare un parere tecnico favorevole alle tue ragioni. 
Questo documento ha un altissimo valore probatorio in giudizio.

Scenario C: “Non so quale strumento usare, il mio problema è trasversale.”

· �Esempio: Hai un conto cointestato con la banca che addebita commissioni ingiuste 
(competenza ABF), e lo stesso conto è collegato all’addebito della bolletta del gas 
che ritieni errata (competenza ARERA).

· �La Regola: Separare le controversie. Sono due rapporti contrattuali distinti (con 
la banca e con il fornitore di gas) e due procedure ADR diverse. Avvia due percorsi 
paralleli. Rivolgiti al nostro sportello per un inquadramento chiaro.
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Conclusione: Diventare Consumatori Consapevoli è una Scelta Vincente

Utilizzare la tutela stragiudiziale non è un atto di rinuncia o di debolezza. È la 
scelta intelligente, matura ed economicamente razionale di chi conosce le regole 
del gioco e sa che esistono percorsi privilegiati per ottenere giustizia.

Ricapitolando, i vantaggi sono tangibili:

· �Tempo: Mesi invece che anni.

· �Costi: Zero o minimi, invece che migliaia di euro, non c’è rischio di condanna alle 
spese anche in caso di soccombenza.

· �Stress: Procedure snelle e scritte, invece di aule di tribunale.

· �Efficacia: Accordi vincolanti e soluzioni concrete.

· �Impatto Collettivo: Ogni tua azione, supportata dalle associazioni, contribuisce a un 
mercato più corretto per tutti.

Gli strumenti ci sono. Le associazioni ci sono. Le Autorità ci sono. 
Ora sai come usarli. Non rassegnarti a subire un torto. Prendi questa guida, raccogli 
i tuoi documenti e fai il primo passo: contatta il tuo sportello dei consumatori di 
fiducia o presenta il tuo primo reclamo formale. Difendere i tuoi diritti è un dovere 
verso te stesso e un contributo alla legalità e correttezza di tutto il sistema.

· �AGCM - Autorità Garante della Concorrenza e del Mercato: Per segnalare pratiche 
commerciali scorrette, clausole vessatorie, pubblicità ingannevole. www.agcm.it

· �AGCOM - Autorità per le Garanzie nelle Comunicazioni: Per il settore 
telecomunicazioni, media, servizi postali. www.agcom.it

· �CONSOB - Commissione Nazionale per le Società e la Borsa: Per segnalare 
intermediari finanziari abusivi o prodotti di investimento fraudolenti. www.consob.it

· �IVASS - Istituto per la Vigilanza sulle Assicurazioni: Per il settore 
assicurativo. www.ivass.it

· �Banca d’Italia – Per il settore bancario.

https://www.bancaditalia.it/servizi-cittadino/servizi/esposti/index.
html?dotcache=refresh
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Il nostro sportello: un punto di riferimento concreto

Lo Sportello del Consumatore MDC di Bettona (PG) rappresenta un presidio 
territoriale di informazione, orientamento e supporto.

· Ubicazione: Via Torgianese n. 19, Bettona (PG) – presso Coworking Im.it

· Contatti multicanale:

�Telefono: 377 1251486

�WhatsApp (messaggi e documenti): 371 4323964

�Email: mdc.perugia@libero.it

�Sito web: www.mdcumbria.it

· Orari di ricevimento:

�Lunedì: 11:00 – 15:00 (orario continuato)

�Mercoledì: 15:00 – 19:00 (orario continuato)

�Negli altri giorni, puoi contattarci telefonicamente, via email o WhatsApp

La consulenza di primo contatto dell’esperto legale e/o del conciliatore 
dell’Associazione MDC Perugia APS è resa a titolo gratuito al consumatore, in quanto 
attività “Finanziata nell’ambito del programma della Regione UMBRIA con fondi 
MIMIT — DM 31/07/2024 e DD 14/2/2025”

La presente guida è aggiornata a Febbraio 2026. La normativa e gli indirizzi web 
sono soggetti a modifiche. Si consiglia di verificare periodicamente i riferimenti sui 
siti istituzionali.
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