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PREMESSA

I1 2018 e stato un anno caratterizzato da incertezze economiche
che hanno visto i consumatori ancora in difficolta, soprattutto
nel settore dei servizi energetici e telefonici. Siamo ancora
lontani dal raggiungere un adeguato livello di sensibilita da parte
delle aziende, mentre non si vedono miglioramenti significativi
nella conoscenza dei propri diritti da parte dei consumatori.
Dall’analisi dei nostri dati, emerge come un’attivita mirata di
tutela, se effettuata tempestivamente, da esito positivo per
stragrande maggioranza dei casi, soprattutto grazie a procedure
di risoluzione extragiudiziale delle controversie come le

conciliazioni o gli arbitrati.
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Per I'anno 2018 il numero degli associati a Federconsumatori
Bologna e stato di 2795; di questi, circa 250 hanno usufruito del
tesseramento ridotto (10 euro annui, anziché 40) riservato a chi e
in condizione di disoccupazione, mobilita, cassa integrazione e
per i cittadini a carico dei servizi sociali. Si tratta di persone
particolarmente vulnerabili che, senza questa sostanziale

agevolazione, avrebbero rinunciato alla tutela dei propri diritti.
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Acquisti e contratti
11.6%

Energia, gas e acqua
17.7%

Telecomunicazioni e poste
53.1%

P.A, tributi, sanita, trasporto
4.8%

Servizi finanziari
12.1%

Le pratiche nel 2018 sono state 1432, in leggero aumento rispetto all’anno
precedente. Il 70% ¢ relativo ai soli settori della telefonia ed energia.

In particolare, le pratiche di telefonia sono state 757 pari al 53% del totale e
sopratutto in forte aumento rispetto all'anno precedente, quando erano state
644.

Le pratiche relative all'energia sono state 252 pari al 17% del totale.

Altri settori di una certa rilevanza che ci hanno visti impegnati sono stati
quello bancario-finanziario (172 pratiche), in aumento rispetto all’anno
precedente, e quello relativo all’acquisto di beni di consumo e servizi di tempo
libero (165 pratiche).
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INIZIATIVE PUBBLICHE

Attivita di informazione e comunicazione

Una parte consistente dell'attivita dell'associazione ¢ stata dedicata ad
iniziative, assemblee e incontri in luoghi pubblici, istituti scolastici, centri
sociali, circoli, comuni, quartieri, sedi sindacali, al fine di informare i
cittadini sulla prevenzione delle truffe e per fornire strumenti di tutela dei
propri diritti.

1 maggio 2018, Piazza Maggiore di Bologna: stand informativo

Fiera di Agosto a San Venanzio di Galliera: stand informativo

Festa "VerdeVolo" a Granarolo dell'Emilia: stand informativo

Collaborazione con Radio Sanluchino per una trasmissione a cadenza
mensile

Collaborazione la rivista dello SPI /CGIL “La Spinta”: 12 articoli
Gestione del sito internet www.federconsumatoribologna.it: 57 articoli

Gestione degli account social su Facebook, Twitter e Instagram
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Gli sportelli di ricevimento del pubblico di argomento

generico sono 23, posizionati in vari comuni della
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* Anzola dell’Emilia, presso la sede municipale (sportello
convenzionato con il Comune);

e Bologna, in Via del Porto, 16 (sede centrale);

e Borgo Tossignano, presso la sede CGIL;

e Budrio, presso la sede CGIL;

e Calderara di Reno, presso la sede municipale (sportello
convenzionato con il Comune);

e Casalecchio di Reno, presso la sede CGIL;

o Castel Maggiore, presso la sede CGIL;

o Castel San Pietro Terme, presso la sede CGIL;

o Castenaso, presso la sede SPI/CGIL;

e Crevalcore, presso la sede municipale (sportello
convenzionato con il Comune);

e Galliera, presso la sede municipale (sportello
convenzionato con il Comune);

e Granarolo dell’Emilia, presso la sede municipale (sportello

convenzionato con il Comune);

e Imola, presso la Camera del Lavoro e nel quartiere Pedagna,

r

presso la sede CGIL;
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e« Marzabotto, presso la Biblioteca Comunale;

e Minerbio, presso la sede CGIL;

« Pianoro, presso la sede SPI/CGIL;

o Porretta Terme, presso la sede municipale;

e San Giorgio di Piano, presso la sede municipale (sportello
convenzionato con il Comune);

e San Giovanni in Persiceto, presso la sede municipale -(sportello
convenzionato con il Comune);

e San Lazzaro di Savena, presso la sede CGIL;

e San Pietro in Casale, presso la sede municipale (sportello
convenzionato con il Comune);

e Zola Predosa, presso la sede municipale (sportello convenzionato

con il Comune).

'specializzati e situati presso la sede centrale di Via de

d@MRati alle materie: telefonia, energia, credito e ban¢

itenziosi fiscali , responsabilita civili.
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[’anno 2018 ¢ stato caratterizzato da svariate problematiche che
hanno visto impegnati i nostri consulenti in materia bancaria.
Innanzitutto, la questione “diamanti” sta ancora dominando la
scena. In particolare, mentre Intesa San Paolo aveva provveduto ai
rimborsi gia dal 2017, Unicredit lo sta facendo piuttosto
lentamente, mentre Monte Paschi ha per ora solo comunicato
I'intenzione di risarcire gli acquirenti. Il Gruppo Banco Popolare
(BPM) invece, dopo un lungo silenzio, sembra ora disposto ad
effettuare ristori parziali, naturalmente insoddisfacenti, per i quali
¢ in corso una faticosa trattativa con le associazioni di
consumatori.

Il settore investimenti ci ha impegnato anche sulla questione dei
rimborsi a obbligazionisti ed azionisti delle banche in crisi, con
alterni risultati. Il rimborso delle obbligazioni subordinate
effettuato dal Fondo Interbancario di Garanzia delle quattro anche
poste in liquidazione nel 2015 si € concluso con soddisfazione per
tutti i ricorrenti. Sempre relativamente a queste obbligazioni, per
coloro che non potevano, per ragioni di reddito o patrimoniali,
rivolgersi al Fondo, abbiamo presentato ricorso all’Autorita
Anticorruzione (ANAC), deputata a tale servizio. L’'operazione ¢
ancora in corso e per i casi conclusi, circa il 60%, la soluzione ¢

stata positiva.
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Per quanto riguarda gli azionisti della Cassa di Risparmio di
Ferrara, ¢ partita una causa penale, tuttora in corso, nella quale
oltre 20 nostri assistiti si sono costituiti parte civile, mentre per
gli azionisti delle altre banche in crisi, compresa Banca Popolare
di Vicenza, abbiamo intrapreso i ricorsi all’Arbitro per le
Controversie Bancarie e Finanziarie (ABF).

L’Arbitro ha giudicato positivamente alcuni ricorsi da noi
presentati riguradanti il rimborso di buoni postali, tra cui uno per
un importo superiore a 20.000 euro. La notizia € particolarmente
positiva in quanto segue diverse decisioni precedenti di tenore
opposto: il Collegio di Bologna si € adeguato, seppure
tardivamente, al parere di tutti gli altri collegi ed apre quindi
interessanti prospettive per il futuro.

Continua inoltre la serie di ricorsi all’ABF a seguito di furti e
clonazioni di carte Bancomat e Postamat e per addebiti non
autorizzati. Anche in questo caso il Collegio di Bologna si e
espresso in molte occasioni adottando criteri restrittivi, ma
ultimamente sono pervenute anche decisioni favorevoli ai
ricorrenti, segno forse di un cambiamento di prospettiva. Un
risultato particolarmente significativo e stato il rimborso,
ottenuto da Poste Italiane a seguito di ricorso all’ABF, di 13.000
indebitamente prelevati con truffa informatica.

Altri contenziosi hanno riguardato alcune banche che, a seguito di
surroga del mutuo, hanno chiesto interessi per il periodo di
sospensione delle rate dopo il terremoto del 2012. Al riguardo,
abbiamo presentato ricorsi all’ABF, tuttora in fase di esame.
Purtroppo i tempi di risposta dell’Arbitro si sono sensibilmente
allungati a causa del numero crescente di ricorsi gestiti, il che
dimostra comunque l'efficacia dell’'organismo e delle sue

decisioni.
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TELECOMUNICAZIONI

Anche nel 2018, I'attivita della nostra Associazione nel settore telefonico ¢
stata intensa e ricca di importanti risultati. Rispetto al passato, si registra
nuovamente un aumento delle posizioni seguite, circostanza che purtroppo ci
conferma che i disservizi in tale settore a danno dei consumatori utenti
continuano inesorabilmente.

Il settore vede protagoniste le procedure di conciliazione, che in totale sono
state 685 ( di cui 413 presso il CoReCom e 272 presso le segreterie di
conciliazione paritetica). Di queste, il 94% (645 pratiche) sono state definite
con accordo, con un totale recuperato per i nostri associati di euro

177.451 tra storni di debiti ed indennizzi (euro 98.789,00 di storni ed euro
78.662,00 di indennizzi).

Le richieste all’Autorita per le Comunicazioni di definizione delle
controversie non concluse in sede di conciliazione sono state 28, 22 delle
quali definite, con un recupero di euro 18.402 tra storni ed indennizzi (euro
12.672,00 storni ed euro 5.730,00 indennizzi).

Complessivamente sono stati recuperati, quindi, ben 190.123 euro per gli

utenti bolognesi, frutto della competenza e del duro lavoro dei nostri

consulenti specializzati.
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Il settore dell’energia ha visto la permanenza delle criticita gia registrate negli ultimi
anni, in particolare le scorrettezze commerciali nel mercato libero e i disguidi di
fatturazione, soprattutto in occasione di conguaglio.

Nel 2018 abbiamo gestito 252 pratiche di energia, la maggior parte risolte
positivamente grazie alle procedure di conciliazione, che permettono di discutere dei
problemi dei consumatori con grande efficienza e soddisfazione. Nota positiva sono i
tempi di risoluzione delle controversie: nella conciliazione davanti ad ARERA
(Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente) dal momento di invio della
domanda alla prima udienza di discussione trascorrono in media non piu di due
settimane. E quindi uno strumento utilissimo che & esteso anche al Servizio Idrico.
Alla fine del 2018 abbiamo affrontato molteplici casi di persone che, ignare, si sono
trovate con un nuovo venditore di energia a causa della malafede di un'agenzia
esterna. Il caso, che ha coinvolto decine di famiglie, ha mostrato con tutta evidenza
che basta un codice fiscale e un numero di utenza per attivare un contratto, in

violazione, tra le altre, anche delle norme sulla tutela dei dati personali.

Sul fronte del prezzo, a livello nazionale abbiamo avviato

una campagna di pressione verso il legislatore, anche con
raccolta di firme, per la rimodulazione e progressiva
abolizione degli oneri di sistema, la parte di bolletta che va
a copertura di spese generali come i bonus e la dismissione =
delle centrali nucleari. Ci auspichiamo nei prossimi anni,
anche in vista dell’abolizione del mercato di maggior tutela

prevista per il 2020, una maggiore e migliore concorrenza

dagli operatori di vendita e di acquisto dell'energia, che

porti a favore dei consumatori una riduzione tangibile in

bolletta dei costi; a questo deve affiancarsi una robusta

azione regolatoria di ARERA per prevenire e punire gli abusi.
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SOVRAINDEBITAMENTO

L'associazione, tramite i legali di riferimento, ha dato stabilmente
corso all'attivita di informazione agli utenti sulle prospettive che la
legge 3/2012 pone, sia in termini generali, sia mediante valutazione
delle caratteristiche peculiari di ogni singolo caso. Nel corso del 2018
sono state esaminate diverse posizioni ed € stato organizzato un
convegno, presso la Camera del Lavoro Metropolitana di Bologna, con

la partecipazione dell’'Ordine degli Avvocati di Bologna e delle

istituzioni.
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SETTORE SANITARIO

Nel corso del 2018 Federconsumatori ha continuato a svolgere la propria attivita
di tutela e informazione del cittadino/consumatore nell’ambito dei servizi
sanitari pubblici e privati, sia per quanto riguarda i disservizi, sia per i casi di
malpractice medica, fornendo assistenza, consulenza e tutela legale.

Prosegue la nostra presenza nei Comitati Consultivi Misti dell’Azienda USL di
Bologna, per garantire la partecipazione dei cittadini all'organizzazione della
sanita e dei servizi socio sanitari, portando all’attenzione della Azienda le
esigenze e le attese dei cittadini, degli utenti e dei loro famigliari, per meglio
cogliere i bisogni evidenziati.

Siamo altresi presenti nel Comitato Etico Interaziendale Bologna-Imola in
rappresentanza delle associazioni di volontariato per garantire la tutela dei
diritti, della sicurezza e del benessere dei soggetti coinvolti nella
sperimentazione.

Nel 2018 Federconsumatori ha continuato a svolgere pratiche relative al danno
da trasfusione ed emoderivati, danno odontoiatrico, responsabilita medica e

disservizi delle strutture sanitarie e socio sanitarie.
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ATTIVITA LEGALE

A cura dell'Avv Antonio Mumolo

Nel 2018 1'Ufficio Legale della Federconsumatori di Bologna ha tutelato numerose
persone ed ha aperto oltre 100 pratiche.

Le questioni affrontate hanno riguardato principalmente controversie in materia di:
- viaggi, vacanze e trasporti;

- telefonia, internet e pay-tv;

- fornitura di acqua, gas ed energia elettrica;

- garanzie dei beni acquistati, difetti di conformita, lavori non eseguiti a regola
d’arte;

- responsabilita degli amministratori condominiali;

- compravendite immobiliari;

- impugnazione di cartelle esattoriali;

- risarcimento danni;

- contratti bancari, finanziari ed assicurativi;

- clausole vessatorie nei contratti;

- responsabilita medica;

- controversie con il fisco.
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TRANSAZIONI A
SEGUITO DI LETTERA
DEL LEGALE

L’alto di livello di preparazione e specializzazione raggiunto dai legali
convenzionati ha fatto si che molte controversie si siano risolte
transattivamente, gia dopo l'invio di una richiesta stragiudiziale; molte
altre sono in procinto di concludersi positivamente con le medesime
modalita.

In totale, le transazioni raggiunte dopo l'invio della lettera del legale
sono state 14, tutte con risultati favorevoli (e talvolta con esito

pienamente satisfattivo) per i consumatori.

CONCILIAZIONI IN
SEDE GIUDIZIALE

Altre controversie hanno avuto una composizione bonaria in seguito
alla notifica dell’atto di citazione o del ricorso o successivamente al
deposito di comparse di costituzione in cause promosse avverso i
consumatori assistiti dai legali convenzionati.

In totale, le transazioni in corso di procedura di mediazione o in sede
giudiziale sono state 5, anche qui con esiti positivi per i consumatori

assistiti.
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SENTENZE OTTENUTE

Sentenza n. 4917/2017 del Tribunale di Bologna in merito a
mancata prenotazione di biglietti da parte della Agenzia di
viaggio.

La vicenda riguarda due clienti che avevano pagato dei biglietti
per un viaggio ma quelle somme erano state intascate dalla
agenzia che non aveva effettuato le relative prenotazioni. Ne e
seguita una denuncia in sede penale nei confronti dei
responsabili della agenzia per il reato di truffa in concorso e la
relativa costituzione di parte civile dei consumatori. Con
sentenza n. 4917/2017, il Tribunale di Bologna ha dichiarato gli
imputati responsabili dei delitti loro ascritti e ritenuta la
continuazione, li ha condannati ciascuno alla pena di mesi 8 e
giorni 13 di reclusione ed Euro 1310,00 di multa. Il Giudice ha
condannato altresi gli imputati al risarcimento nei confronti dei
due consumatori costituti parti civili nell'importo liquidato in
Euro 1500,00 cadauno, oltre al pagamento delle spese di
costituzione di parte civile, subordinando la concessione del
beneficio della sospensione condizionale della pena
all'adempimento dell'obbligo del risarcimento del danno nei

confronti delle parti civili.
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Sentenza n. 2539 /2018 del Tribunale Bologna in merito a richiesta di
somme non dovute ad un condominio da parte di una societa
erogatrice di energia elettrica.

A seguito di giudizio di opposizione a decreto ingiuntivo per fatture
non pagate, il Tribunale ha integralmente revocato il decreto per circa
€ 9.500,00, condannando anche la societa erogatrice al pagamento
delle spese del giudizio.

Il Tribunale ha accolto la tesi del condominio secondo cui l'asserito
credito non risultava adeguatamente provato attraverso le fatture e
non era stata tenuta dal gestore nella dovuta considerazione la
circostanza secondo cui il contatore, difettoso per evidenza non
contestata, non poteva aver fornito risultanza su cui fondare alcuna

valida ricostruzione del credito.

Sentenza n. 3042 /2018 del Tribunale di Bologna relativa alla
richiesta di pagamento per contratti non richiesti

In questa vicenda il Giudice di Pace di Bologna aveva accolto
l'opposizione del consumatore ad un decreto ingiuntivo con cui veniva
chiesto il pagamento di oltre € 4.800,00 per fatture, emesse da una
grossa societa bolognese, relative a contratti non richiesti.

In seguito ad impugnazione da parte della Societa, il Tribunale, con la
sentenza in oggetto, ha attestato il principio, proprio del codice del
consumo e della normativa comunitaria, secondo cui per forniture
non richieste nulla € dovuto a titolo di corrispettivo. Il Giudice ha
anche precisato la natura sanzionatoria di tale norma.

Ha quindi rigettato 'impugnazione da parte della Societa,
confermando cosi la revoca del decreto ingiuntivo iniziale e

condannando la Societa alla rifusione delle spese legali
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GIUDIZI IN SEDE CIVILE,
AMMINISTRATIVA E
PENALE

Nel corso dell’anno 2018 sono stati radicati 30 giudizi (ivi compresi i
procedimenti promossi presso Corecom o Agcom) in relazione a varie
questioni riguardanti i diritti dei consumatori.

Alcune tra le cause radicate quest’anno si sono gia concluse
favorevolmente con un provvedimento giudiziale o a seguito di una
transazione.

Sono inoltre tuttora pendenti numerosi giudizi promossi negli anni
precedenti, di molti dei quali si puo legittimamente presumere un
esito favorevole ai consumatori.

Nel 2018 inoltre sono stati tutelati 24 consumatori nell’ambito del
processo penale contro i dirigenti della CARIFE, relativo al risparmio
tradito ed alla richiesta di condanna dei responsabili, oltre alla
richiesta di risarcimento dei danni.

Dopo varie udienze, il Tribunale di Ferrara in composizione collegiale
ha pronunciato la sentenza di primo grado nell'ambito del primo

filone Carife.
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Il Tribunale ha condannato coloro che all’epoca rivestivano i ruoli di
Presidente del C.d.A. e Direttore Generale Carife rispettivamente a due anni e
sei mesi di reclusione e due anni e tre mesi di reclusione, ritenendoli
responsabili dei reati di falso in prospetto (capo 1), di aggiotaggio informativo
(capo 2) di ostacolo alle funzioni dell'autorita di pubblica vigilanza Consob
(capi 3 e 4) e di un'ulteriore condotta di aggiotaggio (capo 6) legata alle
notizie fornite con i comunicati stampi al tempo della strutturazione
dell'aumento di capitale del maggio 2011.

Il Tribunale li ha altresi, condannati a risarcire il danno maturato dalle parti
civili, rimettendo gli atti avanti al Giudice civile per la quantificazione ed a

rifondere le spese legali di parte civile per il primo grado di giudizio.

VICENDA RYANAIR

L'ingente numero di viaggiatori-consumatori coinvolti nella nota vicenda
dell’annullamento delle prenotazioni effettuate con la compagnia aerea
Ryanair ha comportato la necessita di implementare 'attivita di ricevimento
e consulenza da parte dei legali convenzionati.

Le pratiche aperte nel 2018 sono state 6, 2 delle quali gia concluse

positivamente.



