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INFORMATIVA SULLA PROCEDURA DI RISOLUZIONE
STRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE IN MATERIA DI
OPERAZIONI E SERVIZI BANCARI E FINANZIARI

(in conformita alle disposizioni Bankitalia, in materia di trasparenza e correttezza delle relazioni con i
clienti, emanate con Del. CICR del 29 luglio 2008 e Provvedimento Bankitalia del 18 giugno 2009 e
successive modifiche ed integrazioni)

DEFINIZIONI

At fini della presente disciplina si definiscono:

— “Arbitro Bancario Finanziario” o “ABF”, i sistemi di risoluzione stragiudiziale delle
controversie disciplinati dalle presenti disposizioni ;

— “associazioni degli intermediari”, gli organismi associativi riconosciuti dalla Banca d'Italia, ai
fini della designazione del componente dell’organo decidente espressione degli intermediari;

— “cliente”, il soggetto che ha o ha avuto con un intermediario un rapporto contrattuale avente ad
oggetto la prestazione di servizi bancari e finanziari.

Non rientrano nella definizione di cliente i soggetti che svolgono in via professionale attivita nei
settori bancario, finanziario, assicurativo, previdenziale e dei servizi di pagamento;

— “intermediari”, le banche, gli intermediari finanziari iscritti negli elenchi previsti dagli articoli
106 e 107 del T.U. che operano nei confronti del pubblico, gli istituti di moneta elettronica, Poste
Italiane S.p.A. in relazione all’attivita di bancoposta, le banche e gli intermediari esteri che
svolgono in Italia nei confronti del pubblico operazioni e servizi disciplinati dal titolo VIdel T.U.;
— “reclamo”, ogni atto con cui un cliente chiaramente identificabile contesta in forma scritta (es.
lettera, fax, e-mail) all’intermediario un suo comportamento o un’omissione.

AMBITO DI APPLICAZIONE OGGETTIVO

All’ Arbitro Bancario Finanziario possono essere sottoposte controversie relative a operazioni e
servizi bancari e finanziari. Sono escluse le controversie attinenti ai servizi e alle attivita di
investimento e alle altre fattispecie non assoggettate al titolo VI del T.U. ai sensi dell’articolo 23,
comma 4, del decreto legislativo 24 febbraio 1998, n. 58.

AIl’ ABF possono essere sottoposte tutte le controversie aventi ad oggetto 1’accertamento di diritti,
obblighi e facolta, indipendentemente dal valore del rapporto al quale si riferiscono. Se la richiesta
del ricorrente ha ad oggetto la corresponsione di una somma di denaro a qualunque titolo, la
controversia rientra nella cognizione dell’ABF a condizione che I’importo richiesto non sia
superiore a 100.000 euro. Sono escluse dalla cognizione dell’organo decidente le richieste di
risarcimento dei danni che non siano conseguenza immediata e diretta dell’inadempimento o della
violazione dell’intermediario; sono parimenti escluse le questioni relative a beni materiali o a



servizi diversi da quelli bancari e finanziari oggetto del contratto tra il cliente e I’intermediario
ovvero di contratti ad esso collegati (ad esempio, quelle riguardanti eventuali vizi del bene concesso
in leasing o quelle relative alle forniture connesse a crediti commerciali ceduti nell’ambito di
operazioni di factoring).

Non possono essere sottoposte all’ ABF controversie relative a operazioni o comportamenti anteriori
al 1° gennaio 2007.

Non possono essere inoltre proposti ricorsi inerenti a controversie gia sottoposte all’autorita
giudiziaria, rimesse a decisione arbitrale ovvero per le quali sia pendente un tentativo di
conciliazione ai sensi di norme di legge (ad esempio, articolo 38 del decreto legislativo 17 gennaio
2003, n. 5; articolo 141 del decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206, d’ora in avanti “Codice del
Consumo”). Il ricorso all’ABF ¢ tuttavia possibile in caso di fallimento di una procedura
conciliativa gia intrapresa; in questo caso il ricorso puo essere proposto entro 6 mesi dal fallimento
del tentativo di conciliazione, anche qualora sia decorso il termine di 12 mesi dalla presentazione
del reclamo all’Intermediario.

Nel caso di azione collettiva risarcitoria di cui all’articolo 140-bis del Codice del Consumo, la
controversia si intende sottoposta all’autorita giudiziaria dal momento in cui il consumatore o utente
aderisce all’azione collettiva.

ORGANO DECIDENTE

Le controversie sono rimesse alla cognizione di un organo decidente articolato in tre collegi su base
territoriale.

Il collegio con sede a Milano ¢ competente per la decisione sui ricorsi presentati da clienti aventi il
proprio domicilio in una delle seguenti Regioni:

Emilia-Romagna, Friuli-Venezia Giulia, Liguria, Lombardia, Piemonte, Trentino-Alto Adige, Valle
d’Aosta, Veneto.

Il collegio con sede a Roma ¢ competente per la decisione sui ricorsi presentati da clienti aventi il
proprio domicilio in: Abruzzo, Lazio, Marche, Sardegna, Toscana, Umbria. Il collegio ¢ inoltre
competente per i ricorsi presentati da clienti aventi il proprio domicilio in uno Stato estero.

Il collegio con sede a Napoli € competente per la decisione sui ricorsi presentati da clienti aventi il
proprio domicilio in: Basilicata, Calabria, Campania, Molise, Puglia, Sicilia.

A tali fini si considera il domicilio del cliente dichiarato nel ricorso.

CONTRIBUTO ALLE SPESE DELLA PROCEDURA

Il ricorso ¢ gratuito per i clienti, salvo il versamento di un importo pari a 20 euro per contributo alle
spese della procedura; il ricorso deve essere corredato, a pena di irricevibilita, dalla documentazione
attestante 1’avvenuto pagamento. Il collegio, qualora accolga il ricorso in tutto o in parte, prevede
che I’intermediario:

a) rimborsi al ricorrente il contributo versato;

b) versi un importo pari a 200 euro per contributo alle spese della procedura.

La Banca d’Italia puo rivedere la misura di detti importi alla luce dell’esperienza applicativa
dell’ Arbitro Bancario Finanziario.

Il versamento dei contributi alle spese della procedura ¢ effettuato secondo modalita pubblicate sul
sito internet dell’ ABF.

PROCEDIMENTO E DECISIONE
Il cliente rimasto insoddisfatto o il cui reclamo non abbia avuto esito nel termine di 30 giorni dalla

sua ricezione da parte dell’intermediario puo presentare ricorso all’ Arbitro Bancario Finanziario. 1l
ricorso ha ad oggetto la stessa contestazione del reclamo ed ¢ sottoscritto dal cliente. Il ricorso puo



essere presentato, per conto del cliente, da un’associazione di categoria alla quale il cliente
medesimo aderisca ovvero da altro rappresentante a cid0 autorizzato; in tali casi il ricorso ¢
sottoscritto anche dal cliente o corredato di procura. Esso ¢ redatto utilizzando la modulistica
pubblicata sul sito internet dell’ ABF e reperibile presso tutte le Filiali della Banca d’Italia aperte al
pubblico e puo essere, alternativamente:

a) inviato direttamente, secondo le modalita indicate sulla modulistica, alla segreteria tecnica del
collegio competente o a qualunque Filiale della Banca d’lItalia, che provvede a inoltrarlo senza
indugio alla segreteria tecnica del collegio competente;

b) presentato presso tutte le Filiali della Banca d’lItalia aperte al pubblico, che provvedono come
sopra.

Il ricorso all’ABF non puo essere proposto qualora siano trascorsi pit di 12 mesi dalla
presentazione del reclamo all’intermediario.

Il cliente che abbia proposto un ricorso ai sensi della presente disciplina deve darne tempestiva
comunicazione, inviando all’intermediario copia del ricorso con lettera raccomandata A.R. o posta
elettronica certificata; entro 30 giorni dalla ricezione, I'intermediario trasmette alla competente
segreteria tecnica le proprie controdeduzioni unitamente a tutta la documentazione utile ai fini della
valutazione del ricorso, ivi compresa quella relativa alla fase di reclamo. Se I’intermediario aderisce
a un’associazione degli intermediari, le controdeduzioni e la citata documentazione sono trasmesse,
entro il medesimo termine di 30 giorni, alla predetta associazione, che entro 15 giorni dalla
ricezione delle stesse provvede a inoltrarle alla segreteria tecnica.

La segreteria tecnica trasmette copia delle controdeduzioni dell’intermediario al cliente che ne abbia
fatto richiesta in sede di ricorso.

Il ruolo svolto dalle associazioni di categoria dei clienti o degli intermediari nell’ambito della
procedura di ricorso puo consistere in un controllo di completezza e regolarita formale della
documentazione da presentare e in una funzione di raccordo con la segreteria tecnica; le
associazioni dei clienti possono, inoltre, fornire assistenza agli aderenti nella redazione del ricorso;
sono in ogni caso escluse valutazioni inerenti il merito della controversia o volte a prospettare i
possibili contenuti della decisione del collegio.

SVOLGIMENTO DELLA PROCEDURA

L’istruttoria sul ricorso ¢ curata dalla segreteria tecnica territorialmente competente.

L’istruttoria ¢ effettuata esclusivamente in base alla documentazione prodotta dalle parti.

Il collegio si pronuncia sul ricorso entro 60 giorni dalla data in cui la segreteria tecnica ha ricevuto
le controdeduzioni o, in mancanza, dalla scadenza del termine previsto dal paragrafo precedente per
la presentazione di queste ultime da parte dell’intermediario o dell’associazione alla quale il
medesimo aderisca.

Il termine di 60 giorni puod essere sospeso una o piu volte, e in ogni caso per un periodo
complessivamente non superiore a 60 giorni, dalla segreteria tecnica, nel corso dell’istruzione
preliminare, o dal collegio per chiedere ulteriori elementi alle parti; la sospensione ¢ comunicata a
entrambe le parti, unitamente alla fissazione di un termine massimo per la produzione delle
integrazioni richieste.

Il collegio, d’ufficio o su istanza di parte, dichiara I’interruzione del procedimento qualora consti
che in relazione alla medesima controversia ¢ stato avviato un tentativo di conciliazione ai sensi di
norme di legge. Se la conciliazione non riesce, il ricorso puo essere riproposto senza necessita di un
nuovo reclamo all’intermediario entro 6 mesi dal fallimento del tentativo di conciliazione. In tal
caso, le parti possono fare rinvio alla documentazione gia presentata in occasione della precedente
procedura di ricorso.

Qualora la controversia sia sottoposta dall’intermediario all’autorita giudiziaria ovvero a giudizio
arbitrale nel corso del procedimento, la segreteria tecnica richiede al ricorrente di dichiarare se
questi abbia comunque interesse alla prosecuzione del procedimento dinanzi all’organo decidente.



Ove il ricorrente non abbia manifestato il proprio interesse in tal senso entro 30 giorni dalla
richiesta, il collegio dichiara I’estinzione del procedimento. In caso contrario, il procedimento
prosegue nonostante 1’instaurazione del giudizio o dell’arbitrato.

La segreteria tecnica da tempestiva comunicazione alle parti della dichiarazione di estinzione o di
interruzione.

DECISIONE SUL RICORSO

La decisione sul ricorso ¢ assunta sulla base della documentazione raccolta nell’ambito
dell’istruttoria, applicando le previsioni di legge e regolamentari in materia, nonché eventuali codici
di condotta ai quali I’'intermediario aderisca.

Essa puo contenere indicazioni volte a favorire le relazioni tra intermediari e clienti.

La decisione, corredata della relativa motivazione, ¢ comunicata dalla segreteria tecnica alle parti
entro 30 giorni dalla pronuncia.

Nel caso in cui accolga il ricorso in tutto o in parte, il collegio fissa il termine entro il quale
I’intermediario deve adempiere alla decisione; in mancanza di fissazione del termine,
I’intermediario ¢ tenuto ad adempiere entro 30 giorni dalla comunicazione della decisione.

Resta ferma la facolta per entrambe le parti di ricorrere all’autorita giudiziaria ovvero ad ogni altro
mezzo previsto dall’ordinamento per la tutela dei propri diritti e interessi.

Gli esiti dei ricorsi sono valutati dalla Banca d'Italia per i profili di rilievo che essi possono avere
per Iattivita di vigilanza.

PUBBLICITA DELL’INADEMPIMENTO

Entro il termine fissato per 1’adempimento (30 giorni), I’intermediario comunica alla segreteria
tecnica le azioni poste in essere per dare attuazione alla decisione del collegio. Gli intermediari che
aderiscono alle associazioni degli intermediari possono effettuare la comunicazione per il loro
tramite.

Qualora consti che I'intermediario non abbia adempiuto alla decisione, la segreteria tecnica rende
pubblica I’inadempienza.

Viene resa pubblica, altresi, la mancata cooperazione al funzionamento della procedura da parte
dell’intermediario.
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