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QUALCHE INFORMAZIONE
SULL'ARBITRO BANCARIO FINANZIARIO

Hai un problema con una banca o un intermediario finanziario? C'e | ‘ABF!

LABF & un sistema di risoluzione alternativa delle controversie che possono nascere tra i clienti, da
una parte, e le banche e gli altri intermediari finanziari, dall’altra. Decide in tempi rapidi ed ¢ alla
portata di tutti.

« L'ABF & autonomo e imparziale ed e sostenuto nel suo funzionamento dalla Banca d'ltalia.
« L'ABF é un‘alternativa al giudice, pit semplice, rapida ed economica.

« Puoi fare ricorso da solo e online. Devi crederci: € semplice!

« Perricorrere all’ABF non ti serve I'assistenza legale o lI'aiuto di un professionista.

Questa quida ti fornisce indicazioni utili per presentare un ricorso all’ABF.
Se vuoi avere maggiori informazioni sull’ABF (per esempio, sulle decisioni dei Collegi) puoi
consultare il sito www.arbitrobancariofinanziario.it.

LA STRUTTURA DELL'ABF

L'ABF e articolato in sette Collegi operanti su base territoriale (Milano, Torino, Bologna, Roma,
Napoli, Bari e Palermo) che decidono i ricorsi in base al domicilio dei clienti (cioe l'indirizzo
dichiarato nel ricorso).

COLLEGIO REGIONI
Milano Friuli-Venezia Giulia, Lombardia,
Trentino-Alto Adige, Veneto

Torino Liguria, Piemonte, Valle d’Aosta

Bologna Emilia-Romagna, Toscana

R Abruzzo, Lazio, Marche, Umbria,
oma Stato estero

Napoli Campania, Molise

Bari Basilicata, Calabria, Puglia

Palermo Sardegna, Sicilia
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Ogni Collegio & composto da cinque membri:

+ il Presidente e due membri sono designati dalla Banca d’ltalia;

* unmembro e designato dalle associazioni degli intermediari;

« unmembro e designato dalle associazioni che rappresentano i clienti (consumatori e imprese).

Presidente
designato dalla
Banca d'ltalia

Componenti Componente Componente Componente
designati dalla designato dal CNCU designato dalle designato dal Conciliatore
Banca d'ltalia associazioni Bancario Finanziario
di categoria

5
\ \

Ricorsi Clienti Ricorsi Clienti
consumatori non consumatori

Ogni Collegio e assistito da una Segreteria tecnica istituita presso le relative Sedi della Banca d'ltalia.

Ciascuna Segreteria tecnica ha il compito, tra l'altro, di:
ricevere il ricorso, accertando in primo luogo che sia completo, regolare e presentato nei termini;
ricevere la documentazione presentata dall’intermediario;
se necessario, chiedere alle parti le integrazioni;

curare le comunicazioni relative alla procedura di ricorso alle parti.
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QUALCHE DOMANDA
PER CONOSCERE MEGLIO L'ABF

COSA PUO FARE L'ABF?

LABF decide chi ha ragione e chi ha torto: le sue decisioni, sebbene non vincolanti
per le parti, presentano un tasso molto elevato di adesione da parte deqli
intermediari.

Se ritieni la decisione dell’ABF insoddisfacente, puoi in ogni caso rivolgerti al giudice,
come puo a sua volta fare l'intermediario.

QUANDO PUOI RICORRERE ALL'ABF?

Puoi ricorrere all’ABF se hai o hai avuto rapporti contrattuali o anche solo se sei
entrato in relazione con un intermediario per servizi bancari e finanziari, compresi i
servizi di pagamento.

Se, ad esempio, la tua controversia riguarda conti correnti, mutui, prestiti personali,

puoi ricorrere all’ABF se chiedi:

* unasomma di denaro per un importo non superiore a 100.000 euro;

+ laccertamento di diritti, obblighi e facolta (ad esempio, per la mancata consegna
della documentazione di trasparenza o la mancata cancellazione di un’ipoteca
dopo l'estinzione di un mutuo), in questo caso senza limiti di importo.
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QUANDO NON PUOI RICORRERE ALL’ABF?

Se la tua controversia:

* riguarda servizi o attivita con finalita di investimento (ad es. negoziazione
o0 collocamento di titoli, consulenza in materia di investimenti, gestione di
patrimoni): per questo, c'e I'Arbitro per le Controversie Finanziarie — ACF
(https://www.acf.consob.it/);

* riguarda beni o servizi diversi da quelli bancari e finanziari;

* riguarda operazioni 0 comportamenti anteriori al 1° gennaio 2009;

* e gia sottoposta all'autorita giudiziaria o e gia allesame di arbitri o conciliatori.

Il ricorso all’ABF e tuttavia possibile se una procedura di conciliazione o mediazione
non va a buon fine o se e stata avviata dall’'intermediario e il cliente non vi ha
aderito.




NEI CONFRONTI DI CHI PUOI PRESENTARE UN RICORSQO?

Puoi presentare un ricorso nei confronti di:

+ banche;

« intermediari finanziari iscritti nell’albo di cui all'art. 106 del Testo Unico
Bancario (TUB);

« confidi iscritti nell’elenco di cui all’art. 112 TUB (fino alla istituzione
dell’elenco di cui all'articolo 112 del TUB, per i confidi diversi da quelli
tenuti ad iscriversi all'albo previsto dall’articolo 106 del TUB,, si fa
riferimento all’elenco generale dedicato ai confidi minori ai sensi
dellart. 155, comma 4, del TUB);

« jstituti di pagamento (IP);

¢ istituti di moneta elettronica (IMEL).

Per verificare se il soggetto nei cui confronti vuoi proporre ricorso e
sottoposto all’ABF, puoi consultare gli Albi ed Elenchi tenuti dalla Banca
d’ltalia (http://www.bancaditalia.it/compiti/vigilanza/albi-elenchi/).

Puoi presentare ricorso anche nei confronti di banche e intermediari esteri
che operano in Italia e non sono sottoposti a un sistema stragiudiziale che
fa parte della rete europea Fin-Net (cfr. “Che cosa é la rete Fin-Net”).

COSA DEVI FARE PRIMA DI PROPORRE IL RICORSO?

Devi inviare un reclamo scritto all’intermediario, che ha tempo 30 giorni
per risponderti. Ricordati che nel ricorso puoi proporre soltanto questioni
gia espresse nel preventivo reclamo.

Se l'intermediario non ti ha risposto o0 non sei soddisfatto della risposta
che hai ricevuto, potrai rivolgerti all’ABF.

Puoi ricorrere all’ABF al massimo entro 12 mesi dalla presentazione del

reclamo all'intermediario. Se sono trascorsi 12 mesi devi presentare un
nuovo reclamo.
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QUANTO COSTA UN RICORSO ALL'ABF?

Dovrai pagare soltanto 20 euro di contributo spese per la procedura.

Se il tuo ricorso e accolto, anche solo in parte, l'intermediario & tenuto a rimborsarti
i 20 euro.

COME SI PAGA?

Il pagamento puo essere fatto:

* con bonifico bancario sul conto corrente intestato a “Banca
d’ltalia Segreteria tecnica dell’Arbitro Bancario Finanziario”, IBAN
IT71M0100003205000000000904;

* con versamento sul conto corrente postale n. 98025661 intestato a “Banca
d’ltalia — Segreteria tecnica dell’Arbitro Bancario Finanziario”;

* in contanti presso tutte le Filiali della Banca d’ltalia aperte al pubblico, tranne le
unita specializzate nella vigilanza.

Nella causale del versamento dovrai indicare “Ricorso ABF” e il tuo codice fiscale
o la Partita IVA.
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QUANTO TEMPO DEVI ASPETTARE DOPO LA PRESENTAZIONE DEL RICORSO?

Lintermediario ha 45 giorni dalla ricezione del ricorso per presentare le proprie

controdeduzioni, poi:

* puoi replicare alla documentazione presentata dall’intermediario entro i 25 giorni
SUCCessivi;

+ lintermediario puo trasmettere le controrepliche nei 20 giorni successivi.

Una volta completato il fascicolo, il Collegio dell’ABF si pronuncia sul tuo ricorso
entro 60 giomi. Il termine di 60 giorni puo essere sospeso (fino a un massimo di
ulteriori 60 giorni):

+ dalla Segreteria tecnica nel corso della fase preparatoria;

+ dal Presidente ai fini della regolarizzazione del ricorso;

+ dal Collegio per chiedere ulteriori elementi alle parti.

Altri 30 giorni sono previsti per comunicare alle parti la pronuncia completa della
motivazione.

| termini indicati potrebbero prolungarsi a causa dell’elevato numero di ricorsi
pervenuti, come e avvenuto negli ultimi anni (cfr. la Relazione Annuale
sull’attivita dell’ABF, disponibile sul sito dell’ABF).




CHE COSA E LA RETE FIN-NET?

E la Rete europea di cooperazione tra gli organismi nazionali di risoluzione
stragiudiziale delle controversie in materia di servizi bancari, assicurativi

e finanziari.

Se l'intermediario estero nei cui confronti vuoi proporre ricorso aderisce
a un sistema che fa parte di Fin-Net, la Segreteria tecnica ti puo aiutare
a presentare il ricorso all’'organismo competente.

CONTATTALA!

Maggiori informazioni su Fin-net sono disponibili sul relativo sito internet:
(https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-
finance/consumer-finance-and-payments/consumer-financial-services/
financial-dispute-resolution-network-fin-net_it) e su quello dell’ABF.
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LA PROCEDURA ABF
PASSO DOPO PASSO
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LA FASE INIZIALE
Puoi presentare il ricorso online tramite il Portale ABF (cfr. la “Guida all’'utilizzo del Portale
ABF”).
Dopo la presentazione del ricorso, la Segreteria tecnica accertera completezza, regolarita
e tempestivita della documentazione che hai presentato. Ti potra essere richiesto di
regolarizzare il ricorso e di fornire ulteriori elementi (quest’ultima richiesta potra essere
rivolta anche all’intermediario). Le eventuali richieste di integrazione potranno comportare
una sospensione del termine previsto per la decisione del tuo ricorso.
.
\
LA DECISIONE
Il ricorso e deciso dal Collegio esclusivamente sulla base della documentazione presentata.
La decisione e presa a maggioranza ed e motivata.
Se il tuo ricorso e accolto, anche solo in parte, il Collegio fissa il termine entro il quale
l'intermediario deve adempiere a quanto indicato nella decisione, compresa la restituzione
in tuo favore dei 20 euro versati come contributo spese.
Se non e fissato alcun termine, l'intermediario deve adempiere entro 30 giorni
dalla comunicazione della decisione.
.
\

IN CASO DI INADEMPIMENTO DELL'INTERMEDIARIO

Lintermediario si considera inadempiente se:

¢ non esegue o esegue solo in parte quanto previsto dalla decisione dell’ABF;

¢ non ti rimborsa i 20 euro versati come contributo spese, se il ricorso & stato accolto,
anche solo in parte;

¢ non versa alla Banca d'ltalia il contributo spese di 200 euro, dovuto se il ricorso viene
accolto anche solo in parte.

Se l'intermediario non rispetta la decisione o non collabora allo svolgimento della procedura,
l'inadempimento e pubblicato sul sito internet (https://www.arbitrobancariofinanziario.
it/intermediari-inadempienti/index.html ) dell'’ABF, dove trovi 'elenco degli intermediari
inadempienti.

N
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L'INTERRUZIONE DELLA PROCEDURA

Se nel corso del procedimento comunicherai di aver avviato un tentativo di conciliazione

0 mediazione per la controversia o di aver aderito a un tentativo di conciliazione promosso
dall'intermediario, il Collegio interrompera il procedimento.

Se la conciliazione fallira, potrai riproporre il ricorso senza presentare nuovamente un altro
reclamo all'intermediario.

Puo anche accadere che, prima della decisione del Collegio, l'intermediario porti

la controversia all'attenzione dell’autorita giudiziaria o la sottoponga ad arbitrato.

In entrambi i casi, la Segreteria tecnica ti chiedera se hai comunqgue interesse a prosequire
il procedimento davanti all’ABF.

Se dichiarerai il tuo interesse entro 30 giorni, la procedura innanzi all’Arbitro proseguirg;
in caso contrario, il Collegio dichiarera estinto il tuo ricorso.

L

L'ISTANZA DI CORREZIONE
Solo se riscontri omissioni, errori materiali o di calcolo nella decisione puoi richiederne
la correzione entro 30 giorni dalla sua trasmissione.

La correzione puo essere richiesta anche dall’'intermediario.

N
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CONTATTI
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NUMERO VERDE

Oltre alla richiesta di supporto che puoi inoltrare attraverso il Portale, per informazioni
generali sull’ABF (ad esempio chi puo ricorrere e come presentare ricorso)

puoi telefonare al numero verde 800 196969.

Riferimenti delle Segreterie tecniche dell’ABF
Le Segreterie tecniche risponderanno soltanto a quesiti riguardanti ricorsi gia presentati.
Il servizio e fornito dal lunedi al venerdi dalle 8,30 alle 13,30.

Collegio di Milano
Via Cordusio, 5 - 20123 Milano
Tel.: 02.724.242 46 - Fax: 02.724.24472

Collegio di Torino
Via Arsenale, 8 - 10121 Torino
Tel:011.551.85.90 - Fax: 011.551.85.72

Collegio di Bologna
Piazza Cavour, 6 - 40124 Bologna
Tel: 051.643.01.20 - Fax: 051.643.01.45

Collegio di Roma
Via Venti Settembre, 97/e - 00187 Roma
Tel.: 06.4792.92.35 - Fax: 06.4792.94.208

Collegio di Napoli
Via Miguel Cervantes, 71 - 80133 Napoli
Tel.. 081.797.53.50 - Fax: 081.797.53.55

Collegio di Bari
Corso Cavour, 4 - 70121 Bari
Tel.: 080.573.15.10 - Fax: 080.573.15.33

Collegio di Palermo
Via Cavour, 131/A - 90133 Palermo
Tel: 091.607.43.10 - Fax: 091.607.42.65

Filiali della Banca d’ltalia

Sul sito internet della Banca d'ltalia puoi trovare l'elenco delle Filiali
(http://www.bancaditalia.it/chi-siamo/organizzazione/filiali/index.html)

aperte al pubblico, per la presentazione del ricorso a mani e per l'invio del ricorso per posta
0 via fax.
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Arbitro Bancario Finanziario
Risoluzione Stragiudiziale Controversie

Stampa a cura
della Divisione Editoria e stampa della Banca d’ltalia
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RICORSO ALL’ARBITRO BANCARIO FINANZIARIO

Istruzioni per la compilazione

ATTENZIONE: PRIMA DI COMPILARE IL RICORSO, SI RACCOMANDA DI LEGGERE ATTENTAMENTE LE
SEGUENTIISTRUZIONI.

Il ricorso all’Arbitro Bancario Finanziario non pregiudica la possibilita di rivolgersi all’autorita giudiziaria ovvero
di attivare le altre forme di tutela previste dall’ordinamento. Informazioni piu dettagliate sul funzionamento
dell’Arbitro Bancario Finanziario sono disponibili sul sito internet www.arbitrobancariofinanziario.it.

In particolare si consiglia di consultare le “Disposizioni sui sistemi di risoluzione stragiudiziale delle controversie
in materia di operazioni e servizi bancari e finanziari” emanate dalla Banca d’ltalia e la guida "ABF in parole
semplici" reperibile sul sito internet del’ABF e disponibile presso le filiali delle banche, intermediari finanziari,
Poste italiane e le Filiali della Banca d’Italia aperte al pubblico.

Come presentare il ricorso

Il ricorso all’Arbitro Bancario Finanziario pud essere presentato tramite Portale o, nei casi previsti, in modalita

cartacea.

I modulo di ricorso cartaceo puo essere utilizzato soltanto nei seguenti casi:

+ fino al 5 agosto 2018, per i ricorsi non assistiti da professionista, persona di fiducia o da un’associazione di categoria;

+ fino al 30 giugno 2019, per i ricorsi presentati nei confronti di: due o piu intermediari contemporaneamente;
intermediari esteri che operano in Italia in regime di libera prestazione di servizi; confidi ai sensi dell’art. 112,
comma 1, TUB (anche se assistiti da professionista, persona di fiducia o da un’associazione di categoria).

In questi casi, il modulo di ricorso cartaceo puo essere:

inviato tramite posta o fax alla Segreteria tecnica del Collegio competente (il Collegio di Milano & competente per i
clienti con domicilio in Friuli-Venezia Giulia, Lombardia, Trentino-Alto Adige, Veneto; il Collegio di Torino &
competente per i clienti con domicilio in Liguria, Piemonte, Valle d’Aosta; il Collegio di Bologna & competente per i
clienti con domicilio in Emilia-Romagna, Toscana; il Collegio di Roma & competente per i clienti con domicilio in
Abruzzo, Lazio, Marche, Umbria, oppure in uno Stato estero; il Collegio di Napoli & competente per i clienti con
domicilio in Campania, Molise; il Collegio di Bari € competente per i clienti con domicilio in Basilicata, Calabria,
Puglia; il Collegio di Palermo € competente per i clienti con domicilio in Sardegna, Sicilia). Il ricorso puo essere
anche inviato, con le stesse modalita, a qualunque Filiale della Banca d’ltalia;

» presentato a mano presso tutte le Filiali della Banca d’ltalia aperte al pubblico, che lo inviano alla Segreteria
tecnica competente.

L'elenco delle strutture alle quali & possibile inviare il ricorso, nonché i relativi indirizzi e numeri di fax e disponibile nel sito
internet www.arbitrobancariofinanziario.it.

A) DATI DEL CLIENTE
In questa sezione devono essere inseriti i dati della persona che intende rivolgersi all’Arbitro Bancario Finanziario.

Il riqguadro “persona fisica” deve essere compilato quando il cliente & un individuo. In particolare, deve essere specificato il
domicilio, cioé la sede principale dei propri affari o interessi. Dal momento che I’Arbitro Bancario Finanziario € articolato in
sette Collegi (Milano, Torino, Bologna, Roma, Napoli, Bari e Palermo), il Collegio territorialmente competente per la decisione
verra individuato con riferimento al domicilio dichiarato dal cliente nel ricorso. Inoltre, deve essere indicato se il cliente
€ un consumatore (e quindi agisce per scopi estranei all’attivita imprenditoriale o professionale eventualmente svolta)
0 appartiene ad altre categorie (ad es. € un professionista o imprenditore). Tale informazione € essenziale in quanto la
composizione del Collegio che dovra decidere sul ricorso viene determinata in relazione alla diversa tipologia dei clienti
coinvolti. Nel caso ci siano altri cointestatari, compilare I'apposito riquadro del modulo a pag. 2/4.

Il riquadro “persona giuridica o altri soggetti” deve essere compilato in tutti gli altri casi in cui il cliente non sia una persona
fisica (ad es. nel caso di una societa, un’Associazione ...). In particolare, deve essere indicata la denominazione dell’ente e
la natura dello stesso (ad es. se si tratta di una societa per azioni, di una societa in nome collettivo, di un’Associazione non
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riconosciuta ...). E inoltre necessario indicare la sede legale del’ente: dal momento che I'Arbitro Bancario Finanziario &
articolato in sette Collegi (Milano, Torino, Bologna, Roma, Napoli, Bari e Palermo), il Collegio territorialmente competente per
la decisione verra individuato con riferimento alla sede legale.

Sia per le persone fisiche sia per quelle giuridiche & obbligatorio indicare un indirizzo email (non PEC) per ricevere eventuali
successive comunicazioni da parte della Segreteria tecnica.

Il riquadro “rappresentante legale” deve contenere l'indicazione della persona che, in conformita a disposizioni di legge,
rappresenta il cliente e agisce in nome e per conto suo (ad esempio, il genitore per il minorenne, il tutore per l'interdetto,
I'amministratore delegato per una societa). Se il cliente non & una persona fisica & sempre necessario indicare il legale
rappresentante. Il riquadro contiene anche la dichiarazione sostitutiva di certificazione e di atto di notorieta che il rappresentante
legale deve presentare in ordine alla sua qualita; le Segreterie tecniche possono svolgere gli accertamenti necessari per verificarne
la veridicita. E obbligatorio indicare un indirizzo email (non PEC) del rappresentante legale per ricevere eventuali successive
comunicazioni da parte della Segreteria tecnica.

Eventuale conferimento di rappresentanza volontaria (procura). Il cliente pud decidere di presentare il ricorso innanzi
all’Arbitro Bancario Finanziario tramite una persona alla quale ha volontariamente conferito il mandato di rappresentarlo soltanto
nei seguenti casi: A) ricorso contro due o pit intermediari contemporaneamente; B) ricorso contro intermediario estero che opera
in Italia in regime di libera prestazione di servizi; C) ricorso contro un confidi ai sensi dell’art. 112 TUB. In questi casi, & necessario
compilare I'apposito riquadro relativo al conferimento di rappresentanza (procura), con il quale il cliente rappresentato elegge
altresi domicilio presso I'indirizzo del rappresentante, ai fini delle comunicazioni e delle altre attivita connesse con lo svolgimento
del ricorso. Tale elezione di domicilio non modifica la competenza territoriale del Collegio decidente, che € individuata con
riferimento al domicilio del cliente. Rimane obbligatoria 'indicazione di un recapito personale (telefono e/o email) nella sezione
A - “Dati del cliente”.

Eventuali cointestatari. Se ci sono altri cointestatari (cioé soggetti titolari del medesimo rapporto per il quale € presentato
ricorso), essi possono aderire al ricorso firmando I'apposito riquadro e allegando fotocopia del proprio documento di
riconoscimento. In questo caso, la pronuncia dell’Arbitro Bancario Finanziario avra effetto anche nei confronti dei cointestatari. In
ogni caso, tutte le comunicazioni saranno inviate esclusivamente al cliente oppure al suo rappresentante.

B) DATI DELL'INTERMEDIARIO (BANCA, SOCIETA FINANZIARIA, ETC.)

Nel modulo va indicata con precisione la denominazione dell’intermediario nei confronti del quale si presenta il ricorso e
I'indirizzo della sede (filiale, agenzia, sportello ...) presso la quale & stato concluso o € intrattenuto il contratto. Come fare se la
controversia € nei confronti di un intermediario che opera in Italia ma ha sede in un altro Stato membro dell’Unione Europea,
in Islanda, Liechtenstein, Norvegia: le disposizioni sui sistemi stragiudiziali prevedono che tale intermediario pud non aderire
all’Arbitro Bancario Finanziario purché aderisca o sia sottoposto a un sistema stragiudiziale estero facente parte della rete Fin-
Net (la rete promossa dalla Commissione europea per la cooperazione tra i sistemi stragiudiziali europei). Maggiori
informazioni su Fin-Net sono disponibili sul relativo sito internet.

In tal caso il cliente pud presentare ricorso nei confronti di tale intermediario di fronte all’organismo estero, avvalendosi
dell’assistenza della Segreteria tecnica dell’Arbitro Bancario Finanziario.

C) OGGETTO DELLA CONTROVERSIA E RICHIESTE ALL’ARBITRO

In questa sezione il cliente deve sinteticamente esporre COSA E’ SUCCESSO e COSA SI CHIEDE all’Arbitro Bancario Finanziario (es.
restituzione di una somma di denaro, risarcimento del danno subito, accertamento di un diritto) e indicare le MOTIVAZIONI alla
base di ciascuna richiesta. Se lo spazio del modulo non é sufficiente, il ricorrente potra accludere fogli aggiuntivi
debitamente sottoscritti, che dovranno essere menzionati tra i documenti allegati.

Attenzione: con il ricorso il cliente non pud esprimere lamentele nei confronti dell’operato dell’intermediario che non siano
gia state oggetto del preventivo reclamo.

E inoltre importante verificare di aver raccolto e allegato tutta la documentazione rilevante e di supporto (es. quella necessaria
a individuare e quantificare il danno in caso di richieste di risarcimento).

D) DICHIARAZIONI

Al cliente € richiesto di rendere alcune dichiarazioni su determinate condizioni per la presentazione del ricorso all’Arbitro Bancario
Finanziario (es. la circostanza che la controversia non sia stata gia sottoposta al giudice). In particolare, il ricorso deve essere
preceduto, a pena di inammissibilita, da un reclamo scritto all’'intermediario; a tal fine & anche necessario indicare la data di



o0 ISTRUZIONI PER LA COMPILAZIONE DEL RICORSO
@ 0  ArsITROBANCARIO FINANZIARIO - RISOLUZIONE STRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE

presentazione del reclamo perché da questa decorre il termine massimo di 12 mesi per la presentazione del ricorso all’Arbitro
Bancario Finanziario.

Allegati. Al ricorso devono essere allegati vari documenti. In primo luogo quelli relativi alla fase del reclamo e quelli necessari a
supportare le richieste all’Arbitro. Prima di presentare il ricorso si consiglia di raccogliere tutta la documentazione rilevante,
eventualmente facendone richiesta all'intermediario. E’ anche necessario allegare fotocopia del documento di
riconoscimento in corso di validita del cliente, e se indicati nel ricorso, dei cointestatari, del rappresentante legale, del
procuratore. Si ricorda inoltre che il pagamento del contributo spese di 20 euro costituisce presupposto per la ricevibilita del
ricorso.

A dimostrazione del versamento deve pertanto essere allegata fotocopia della relativa ricevuta. Il pagamento pud essere
effettuato:

1) con bonifico bancario sul conto corrente intestato a “Banca d’lItalia — Segreteria tecnica dell’Arbitro Bancario Finanziario”
IBAN IT71M0100003205000000000904;

2) con versamento sul conto corrente postale n. 98025661 intestato a “Banca d’Italia — Segreteria tecnica dell’Arbitro Bancario
Finanziario”;

3) in contanti presso tutte le Filiali della Banca d’Italia aperte al pubblico con eccezione delle unita specializzate nella
vigilanza (vedi sito www.arbitrobancariofinanziario.it).

In tutti i casi occorre indicare la causale “Ricorso ABF” e il codice fiscale 0 la Partita IVA del cliente cui il ricorso si riferisce.

Sottoscrizione del ricorso. || modulo di ricorso deve essere sottoscritto dal cliente o dal suo rappresentante legale ovvero,
nel caso del conferimento di rappresentanza volontaria, dalla persona a cui é stata conferita la procura (vedi sezione A,
riguadro “eventuale conferimento di rappresentanza volontaria”). In ogni caso, & sempre necessario allegare al modulo di
ricorso fotocopia del documento di riconoscimento del firmatario.

Presentazione del ricorso tramite Associazione di categoria. In caso di incarico a un’Associazione di categoria senza
conferimento di procura, si richiede oltre alla firma del cliente anche quella del soggetto autorizzato a operare per conto
dell’Associazione stessa.
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Questa Guida ti spiega come utilizzare il Portale per presentare online un ricorso all’Arbitro Bancario
Finanziario.

Ti verra illustrato come registrarti e accedere al Portale [cfr. La registrazione sul Portale;
L’accesso al Portale], come trasmettere il ricorso tramite una procedura guidata.

Ti sara chiesto di indicare se presenti il ricorso a titolo personale o nell'interesse di una terza
persona, i dati dell’intermediario coinvolto nel ricorso e alcune informazioni sul reclamo che hai in
precedenza inviato all'intermediario. Dovrai poi descrivere la controversia cioé il motivo per cui fai
ricorso e le richieste che intendi rivolgere all’ABF, allegando tutta la documentazione a supporto
della tua richiesta [cfr. L'invio del ricorso.

Dopo la trasmissione del ricorso, potrai monitorarne lo stato di avanzamento tramite il Portale.

La Guida ti spiega inoltre come utilizzare le diverse funzioni offerte dal Portale che ti consentono,
ad esempio, di ricevere la documentazione trasmessa dall'intermediario e replicare alla stessa,
rinunciare al ricorso o inviare un’istanza di correzione della decisione [cfr. Le attivita successive
all’invio del ricorso].

Se hai necessita di modificare il tuo profilo utente del Portale (ad es. dati personali, password
e numero di telefono), consulta la Guida per sapere come si fa [cfr. Come modificare il profilo
utente].
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LA REGISTRAZIONE SUL PORTALE

Per inviare online il tuo ricorso, dovrai innanzitutto registrarti sul Portale.
Accedi all'indirizzo www.arbitrobancariofinanziario.it e clicca in alto a destra per entrare

nell’Area Riservata.

Si aprira la schermata di autenticazione: al primo accesso seleziona “Registrati”.

Autenticaziona

Si aprira una scheda di registrazione che dovrai compilare in tutti i suoi campi (nome utente,
password, nome, cognome, email, domanda per risposta segreta, risposta segreta, numero
di cellulare). La mancata compilazione di uno o piti campi non consente di completare la
registrazione.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF




Nel campo relativo all'email, non potrai inserire un indirizzo
di posta elettronica certificata - PEC.
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Dovrai accettare i termini e le condizioni d’'uso del Portale, digitare i caratteri
per la verifica (“captcha’) e cliccare su “Conferma’.
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Controlla la tua email: riceverai un link da cliccare entro le successive 72 ore per completare
la registrazione. Scadute le 72 ore, dovrai compilare nuovamente la scheda di registrazione
(in questo caso potrai usare perd lo stesso username e la stessa email del precedente tentativo).

Ragistrazione al sito Arbitro Bancario Finanziario

Gerids Sug ra'Fee rossl maris,
I3 Sasa rafeia o eptsirarione o s o0 Artstro Banoerss Feanmano & stats rosets abe ore RS del 38 ogan J0I8.

wﬂm- ??FHII-I.I
D et s claba d bnde man m#nﬂm'wlm-iﬂmlm#rl-um

B Canpn ol e obileTe Demen, P 1o e wbl nformapons pae b soduone G Eroplereg: naly pegang de FAG) deporeen o saaaeee e

AFDEEF o Bai B FliamE s

ams

Caditd B el b iR e T T R RS mumlumm e iy =S 1
eEa P e Sy e L e b e A B
i-lnl'll_ul-r—-

Visualizzerai poi un messaggio di conferma dell'avvenuta autenticazione.

AT TvaoNE SivERUTA CONSUCCESS0

Vi ala home
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L'’ACCESSO AL PORTALE

Accedendo nuovamente all’indirizzo www.arbitrobancariofinanziario.it, oppure
direttamente dalla pagina di conferma dell’autenticazione, potrai entrare nella tua

Area Riservata.

Inserisci le credenziali di accesso; clicca su “Accedi”.

LGage

MoTe Lteris

<

Ogni volta che accederai al Portale, dopo aver inserito le credenziali, riceverai tramite

sms un codice (c.d. one-time-password — OTP) che ti servira per entrare nell’Area

Riservata.

Qualora non dovessi ricevere I'sms, potrai chiedere un secondo invio o modificare

il numero di cellulare.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF




La prima volta che accederai al Portale, dovrai inserire i tuoi dati personali

per aggiornare il tuo profilo utente. Clicca su “Salva’.
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Se sei un legale rappresentante/genitore/tutore/curatore o un professionista, A
una persona di fiducia o un incaricato di una associazione di categoria e vuoi
presentare un ricorso nell'interesse di una terza persona, dovrai fornire in questa
fase le tue informazioni personali; i dati del ricorrente ti verranno richiesti
successivamente.

%

Se avessi difficolta nell’'accesso al sistema potrai consultare la pagina delle “FAQ” e, se
necessario, chiedere supporto alla casella email autoregistrazione@bancaditalia.it.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF



L'INVIO DEL RICORSO

Per iniziare a compilare il tuo ricorso all’ABF, dovrai cliccare su “Crea il tuo ricorso”.

B Ricorsi
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Per chi fai ricorso?
Dovrai prima di tutto specificare per chi intendi presentare il ricorso, selezionando

l'opzione che ti occorre.

Nuovo ricorso
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Seleziona “Per me stesso/per la mia ditta individuale” se la controversia coinvolge
te o la tua ditta individuale. In questo caso, si aprira una schermata in cui, dopo aver
dato il consenso per il trattamento dei dati personali, dovrai inserire le informazioni
relative al ricorso.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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In tutti gli altri casi, ti verra chiesto di identificare il ricorrente e di caricare, trascinandola

dal desktop o selezionando il file, ulteriore documentazione, ad es. copia del documento di
riconoscimento del ricorrente, autodichiarazione dei poteri di rappresentanza legale per persona
giuridica o soggetto minore/interdetto/inabilitato, procura in caso di ricorso presentato tramite
un professionista, una persona di fiducia o un incaricato di un'associazione di categoria.

Come compilare il ricorso?

La compilazione del ricorso & articolata nei sequenti passaqggi:
a) Informazioni: dovrai indicare se il ricorrente € un consumatore o meno e alcune
ulteriori informazioni, raccolte solo a fini statistici (il titolo di studio e la condizione
professionale in caso di consumatore; il settore di riferimento e il numero degli addetti
in caso di non consumatore).

Nuovo ricorso
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Dovrai poi fornire alcune informazioni sul reclamo che devi aver presentato all’intermediario
prima di inviare il ricorso all’ABF. Il sistema ti permette di procedere con la compilazione
soltanto se, in assenza di risposta da parte dell'intermediario, sono trascorsi almeno

30 giorni dalla data del reclamo; in caso contrario il sistema ti invita a riprendere la
compilazione del ricorso decorso tale termine.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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b) Co-intestatari: dovrai segnalare la presenza di eventuali co-intestatari che

intendono aderire al ricorso (ad esempio, nel caso in cui il ricorso riguardi un

conto corrente cointestato) e fornirne le generalita nell'apposita schermata

che si aprira selezionando su “Si, ci sono dei co-intestatari”. Ti sara richiesto di

caricare il documento di riconoscimento e la dichiarazione del co-intestatario

(il quale dovra dichiarare che “in quanto co-titolare del rapporto giuridico, intende

aderire al ricorso”).

Se i co-intestatari sono piu di uno, dovrai cliccare sul simbolo “+” per inserime le
generalita e le relative dichiarazioni di adesione; altrimenti dovrai cliccare su
“Prosegui” per passare alla schermata successiva.
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¢) Intermediario: dovrai ora indicare l'intermediario nei cui confronti vuoi proporre

ricorso. Digita il nome dell'intermediario o il codice ABI; selezionalo nel menu a

tendina e clicca su “Prosegui”. Non e possibile selezionare piu di un intermediario.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Se vuoi presentare un ricorso nei confronti di due o piu intermediari
contemporaneamente, un intermediario estero che opera in Italia in regime
di libera prestazione di servizi 0 un confidi ai sensi dell'art. 112, comma 1,

del TUB, non puoi trasmetterlo tramite il Portale: dovrai invece utilizzare il “modulo
di ricorso” cartaceo (secondo le modalita indicate sul sito internet dell’ABF).

Per agevolarti nella ricerca, il menu a tendina indichera se un intermediario ha cambiato
denominazione, se e stato cancellato, se sono state effettuate operazioni straordinarie
(fusione, scissione o altro).
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Gli intermediari non piu attivi non potranno essere selezionati; questo rappresenta un
vantaggio in quanto evita la presentazione di un ricorso (e il pagamento del contributo alla
procedura di 20 euro) che sarebbe dichiarato comungue inammissibile.
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Se alla denominazione o al codice ABI digitati non corrisponde alcun intermediario,
dovrai sequire le istruzioni che ti compaiono nella schermata:

MNessun risultato trovato

Ricorda che all'ABF possonc essere presentati ficorsi nei
confrontl of una bance, un intermediario finanziario iscritto in
altd wd slenchi tenuill dalla Banca dlialin (societd fAinaneiaria,
confidi, etituts di pagamento, lBlinte di monets sletironics -
IMEL), BancoPosia o un intermediarie asiert operanis in
Ialia.

= Verifica che il nome sia scritto correttamente

= Verifica che Fintermediario rlentri nelie categorie sopra
descritta

* Prova ad inserire || codice ABI che puol trovane nel tuo
codice IBAN:

= S4 hal essguito tulte le verifiche & non hald trovato
Fintermediario, puol ichisders supporio.

B o g e wes

d) Controversia: in questa sezione dovrai descrivere il motivo per cui fai ricorso e
le richieste che intendi rivolgere all’ABF. Ricordati di caricare la documentazione
a sostegno della domanda (anche quella che pensi sia gia in possesso della banca/
intermediario finanziario, come ad esempio il reclamo inviato all’intermediario).
Dopo ogni caricamento, accertati che il file che hai caricato sia leggibile.

Ricordati che ['ABF decide solo sulla base dei documenti ricevuti. ]

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Per la descrizione della controversia, potrai compilare i campi a disposizione oppure caricare
un documento.
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Per agevolarti nell'individuazione dei documenti da inviare a sostegno della tua richiesta, il

sistema fornisce alcuni esempi della documentazione che potrebbe essere utile al Collegio ai
fini della decisione della controversia.

Dovrai cliccare su “Aiuto al caricamento”, selezionare l'oggetto della controversia e seguire
le indicazioni (nell'esempio che segue, & riportato il caso di finanziamento contro cessione del

quinto dello stipendio).

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Ricordati che non sara possibile trasmettere documentazione contenente dati
sensibili o giudiziari (previsti dall'art. 4 D.Lgs.196/2003) tramite il Portale ABF.
Dopo aver inoltrato online il ricorso, se vorrai comunqgue inviare documentazione
della specie, potrai trasmetterla all'indirizzo PEC della Filiale della Banca
d'Italia presso la quale opera la Segreteria tecnica di competenza (che trovi sul
sito internet - https://www.bancaditalia.it/footer/contatti/ - della Banca d'ltalia),
specificando nell'oggetto i riferimenti del ricorrente e dell'intermediario, o tramite
consegna cartacea a qualsiasi Filiale della Banca d’ltalia.

e) Pagamento e Identificazione: in questa fase dovrai caricare il tuo documento di
riconoscimento (a prescindere dal soggetto per il quale proponi ricorso). Se sei un
procuratore ricordati che il tesserino dell’ordine di appartenenza (ad es. Ordine degli
avvocati) non puo considerarsi un valido documento di riconoscimento.

Ricordati di caricare anche la ricevuta attestante il pagamento del contributo alla
procedura di 20 euro (per sapere come pagare i 20 euro cfr. la guida “L’ABF in
parole semplici’, alla sezione “Qualche domanda per conoscere meglio I’ABF”).

f) Dichiarazioni: dovrai fornire alcune dichiarazioni sulla tua controversia, cliccando
Sl o NO.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Muovo ricorso
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Se hai gia sottoposto la controversia all'attenzione dell'autorita giudiziaria,
a decisione arbitrale o se hai aderito all'azione di classe di cui all'art. 140-bis del
Codice del Consumo, verrai informato che '’ABF non puo esaminare tali questioni.

Qualora per la medesima controversia sia pendente un tentativo di conciliazione
o mediazione verrai informato che I'ABF non pud esaminare questioni per le quali
e pendente un tentativo di conciliazione o di mediazione.

Nel Portale, la compilazione del ricorso sara accompagnata dal graduale avanzamento di
una barra di progressione.
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Durante la compilazione del ricorso, potrai in ogni momento tornare a una schermata
precedente, selezionando la fase desiderata nella barra di progressione in alto.
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Potrai interrompere la compilazione del ricorso in ogni momento.

In tale caso, il sistema salvera una bozza del tuo ricorso in automatico; potrai
tornare alla compilazione del ricorso cliccando su “Azioni” e selezionando “Compila
Ricorso” dall’elenco dei ricorsi.
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Il sistema non ti consentira di salvare piu di due bozze per volta.

Potrai decidere in ogni momento di cancellare la bozza del ricorso, cliccando su
“Azioni” e selezionando “Cancella la bozza”. In ogni caso, la bozza di un ricorso
non trasmesso verra automaticamente cancellata dal sistema dopo 120 giomni.

Come trasmettere il ricorso?
Al termine della compilazione, potrai visualizzare la schermata di riepilogo, che
ti consente di rivedere, ed eventualmente modificare, le informazioni fomnite e la
documentazione allegata.

Per effettuare le modifiche, dovrai cliccare sull'icona: E

Nella schermata di riepilogo troverai anche l'indicazione del Collegio competente
a decidere il tuo ricorso. Clicca su “Trasmetti il ricorso” per inviare il ricorso all’ABF.

Una volta cliccato su “Trasmetti il ricorso”, non potrai piu modificare il ricorso!

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF




18

E i

TTAdrEaill oS 1‘-

Motifiche

L i oomHanar Aniend, | cSma o W nobic ha misie o
MRS PO VT BTG rrein . sauenl o oeviadh

L et o rurmidiel 0 bl Ty o Bebaon a0t b

e inEaeiels ol PR RGP Bidne ssepuls ramede s
sl il prolicn parandks

Dopo la trasmissione riceverai alcune informazioni sulla procedura ABF.

@ Ricorso trasmesso

Cosa succede ora? Cosa devo fare?
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La trasmissione del ricorso sara confermata da una email e da un sms (a meno che tu non
abbia disattivato quest’ultima funzione; v. la sezione “Come modificare il profilo utente”)
che ti informeranno sulla presenza di nuovi messaggi sul portale. Potrai scaricare anche la
ricevuta di trasmissione del ricorso.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Controlla periodicamente I'email e il numero di cellulare forniti in fase di
registrazione: li riceverai tutte le richieste o comunicazioni riguardanti il tuo ricorso.
Assicurati che la tua casella di posta non sia piena, altrimenti non riceverai le
notifiche e potresti perdere una comunicazione importante!

La Segreteria tecnica provvedera a trasmettere il tuo ricorso all'intermediario.

LE ATTIVITA SUCCESSIVE
ALL'INVIO DEL RICORSO

Dopo aver trasmesso il ricorso all’ABF potrai utilizzare le diverse funzioni del Portale,
ad esempio, per controllare lo stato del ricorso, interagire con la Segreteria tecnica,
inviare un’istanza di correzione o trasmettere altri ricorsi, come di seguito descritto.

| successivi contatti con la Segreteria tecnica avverranno esclusivamente tramite
il Portale. Ricordati pertanto di controllare periodicamente I’email e il numero
di cellulare indicati oltre che la tua Area Riservata del Portale.

®

Lo stato del tuo ricorso e la barra di progressione

Se accedi con le tue credenziali all’Area Riservata del Portale, potrai monitorare
i tuoi ricorsi che visualizzerai in un elenco, con alcune informazioni sullo stato di
avanzamento.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Nel Portale e presente una barra di progressione che consente di monitorare 'avanzamento

della trattazione del ricorso.
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Le principali fasi che sono mostrate nella barra di progressione sono:

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF

Trasmissione del ricorso: indica che il ricorso deve essere ancora trasmesso;

al completamento di questa fase, verra attribuito il numero di protocollo definitivo, che ti sara
comunicato anche via email;

Valutazione preliminare: indica che e in corso la valutazione sulla completezza, regolarita e
tempestivita della documentazione presentata per individuare i casi di manifesta irricevibilita
o inammissibilita del ricorso; in questa fase potresti ricevere una richiesta di integrazione,
qualora il ricorso presenti irregolarita sanabili o la documentazione presentata risulti
incompleta;

Completamento del fascicolo: indica che il ricorso ha superato la fase di valutazione
preliminare e che la Segreteria tecnica e in attesa che il fascicolo venga completato, tramite
la presentazione delle controdeduzioni ed eventuali repliche e controrepliche;

Istruttoria: indica che il fascicolo del ricorso & completo e che & in corso l'istruttoria e l'esame
da parte del Collegio;

Decisione del Collegio: in questa fase ti verra comunicata la decisione sul ricorso.
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In presenza di determinati eventi, la barra di progressione potrebbe cambiare (ad es. in
caso di dichiarazione dell’inammissibilita del ricorso, sospensione o rinuncia).

Messaggi

Le comunicazioni con la Segreteria tecnica avverranno tramite I'invio di messaggi

sul Portale. Verrai informato della presenza di nuovi messaggi tramite una email

e un sms che ti inviteranno ad accedere all’Area Riservata. Qui noterai la presenza di
un “Messaggio non letto”, in blu, nel riquadro relativo al ricorso per il quale hai ricevuto

una notifica.
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Cliccando sul ricorso o su “Messaggi non letti” potrai visualizzare il contenuto del
messaggio, che si aprira in una nuova schermata.
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Tramite la visualizzazione dei messagai potrai ricostruire tutto liter del ricorso
e prendere visione delle interazioni intercorse con la Segreteria tecnica.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Le richieste di integrazione

Qualora la documentazione o le informazioni che hai fornito risultino incomplete, ti verra
richiesto di fornire ulteriori informazioni o documentazione aggiuntiva; riceverai una email e un
sms di notifica che ti inviteranno ad accedere al Portale.

Nella tua Area Riservata troverai l'avviso circa la presenza di “Azioni per il ricorrente”, in rosso.
Questa notifica ti informa che ci sono attivita che dovrai svolgere.

Ricorss TH94] 18 del 24 genmalo 2078 [T mwsesemians| Azt
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Dovrai cliccare sul ricorso di interesse o su “Azioni per il ricorrente”: si aprira la schermata dei
messagai dove troverai istruzioni specifiche sui documenti da fornire ed entro quale termine.

Il caricamento delle informazioni richieste non sara pit possibile decorso il termine
indicato. Tale termine & sospeso ogni anno dal 1° al 31 agosto e dal 23 dicembre al
6 gennaio.

Seguendo le istruzioni potrai fornire le informazioni richieste (nell’'esempio riportato viene
chiesto di allegare copia del documento di riconoscimento del ricorrente).

PERONOY ALLS MIChEE T4 D0 1N TEDRADORE e

LR o B e SOMS [ EMQEROR b iMOITATSOR FiE Bagls

il gereTE D 8 e o i
Trmemw - B b e Sl corery
Saarea uni s n

Lol rrrsio o i oo ] O ok i

Traiins | - -
Ssinpeea s i

it il TS P P P 3 T 3 (BN




23

Le controdeduzioni ed eventuali repliche e controrepliche

Se l'intermediario inviera le sue controdeduzioni sulla controversia, riceverai una e-mail
e un sms di notifica che ti inviteranno ad accedere al Portale. Nella tua Area Riservata
troverai la notifica circa la presenza di “Azioni per il ricorrente” nel riquadro relativo
al ricorso e noterai 'lavanzamento della barra di progressione sino a “Completamento
del fascicolo”.
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PesenlEle B conliost & B TERMEDRRS ki FA
44 B
[LETRIe S I [ Ly Az |

Clicca su “Azioni per il ricorrente” o sul ricorso di interesse: si aprira la sezione relativa
ai messaggi dove potrai scaricare le controdeduzioni.
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Se lo ritieni opportuno potrai anche allegare ulteriori repliche alle controdeduzioni, entro
il termine indicato, seguendo le istruzioni.
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Il caricamento delle repliche non sara piu possibile decorso il termine indicato.
Tale termine e sospeso ogni anno dal 1° al 31 agosto e dal 23 dicembre al 6 gennaio.

Nel caso in cui l'intermediario trasmetta eventuali controrepliche, potrai scaricarle nella tua Area
Riservata.

La decisione del Collegio
Una volta che il Collegio avra deciso il tuo ricorso riceverai una email e un sms di notifica che ti
inviteranno ad accedere al Portale.

Nella tua Area Riservata, verrai informato della presenza di “Messaggi non letti” e potrai
visualizzare l'esito del ricorso (ad esempio, potresti visualizzare i sequenti esiti: accolto; accolto
parzialmente; inammissibile; respinto).
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Dovrai cliccare sull'icona “Messaggi non letti” o sul ricorso: si aprira la schermata dei messaggi
dove potrai scaricare la decisione del Collegio e la relativa comunicazione della Banca d'ltalia.
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L'istanza di correzione

Solo se ritieni che la decisione assunta dal Collegio sia affetta da omissioni o errori

materiali o di calcolo, potrai formulare un’istanza di correzione.

Listanza di correzione potra essere inoltrata tramite il Portale soltanto nei 30 giorni

successivi alla ricezione della pronuncia. Tale termine & sospeso ogni anno dal 1° al 31

agosto e dal 23 dicembre al 6 gennaio.

Nel riquadro del ricorso per il quale vuoi presentare l'istanza di correzione, dovrai

cliccare su “Azioni” e seleziona “Istanza di correzione”.
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Dovrai motivare l'istanza e caricare l'eventuale documentazione di supporto; clicca su

“Prosegui’ e conferma l'invio.
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Verrai informato della corretta trasmissione dell’istanza di correzione mediante una

email e un sms che ti inviteranno ad accedere all’Area Riservata; potrai anche scaricare

la relativa ricevuta di trasmissione.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Verrai informato dell’esito dell’'istanza di correzione tramite un messaggio sul Portale.

La rinuncia al ricorso

Potrai in ogni momento rinunciare al ricorso: cio significa che il Collegio non si pronuncera pit
sulla controversia. Nel riquadro relativo al ricorso di interesse, clicca su “Azioni” e seleziona

“Rinuncia al ricorso”.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Dovrai indicare i motivi della rinuncia ed eventualmente allegare la documentazione di

supporto.

In caso di rinuncia a un ricorso in cui sono presenti dei co-intestatari che hanno
aderito al ricorso, & necessario allegare la dichiarazione di adesione alla rinuncia
di tutti i co-intestatari.

Se sei un professionista, una persona di fiducia o un incaricato di
un‘associazione di categoria, accertati di essere legittimato a rinunciare e

a transigere al ricorso. Se necessario, in questa fase puoi caricare una nuova
procura che preveda in capo al rappresentante il potere di rinunciare e di transigere.

~

/
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Dopo aver cliccato il tasto “Prosegui”, ti comparira una finestra che ti chiedera di
confermare nuovamente l'intenzione di rinunciare al ricorso.
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Riceverai una email e un sms che ti inviteranno ad accedere alla tua Area Riservata.
Tramite un nuovo messaggio, sarai informato che la tua richiesta di rinuncia e stata
ricevuta ed e in fase di elaborazione. Riceverai poi il numero di protocollo e potrai
scaricare la ricevuta.
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A questo punto, il tuo ricorso comparira nell’elenco dei ricorsi con la dicitura

“Presentata rinuncia”.
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Quando il Collegio prendera atto della rinuncia, verrai informato con un nuovo

messaggio sul Portale e a fianco del ricorso comparira il sequente esito:

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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La conferma della cessazione della materia del contendere

Se raggiungi un accordo con l'intermediario prima della decisione, il Collegio dichiarera la
cessazione della materia del contendere. Dopo che l'intermediario avra trasmesso la richiesta
di cessazione della materia del contendere, la Segreteria tecnica potrebbe contattarti per
chiederne la conferma. Riceverai una email e un sms che ti inviteranno ad accedere alla tua
Area Riservata, dove ti sara chiesto di confermare la cessazione della materia del contendere.

RICHIESTA CONFERMA CESSAZIONE DELLA MATERIA DEL CONTENDERE

34 pennaie 2018 14 52

Si nchede di conlermare la cessarions della matena del contendere
La nformiamo che avra a sua disposiziona 15 giomad per la confarma,
ubilzzando Il box sottostante

Distinti saluti
La Segretana Tecnica di Roma

@;

La richiesta di supporto
Se hai bisogno di assistenza, sia per i ricorsi che hai gia trasmesso sia per quelli in bozza, puoi
inviare una richiesta di supporto tramite il Portale.

Nel riqguadro del ricorso per cui vuoi ricevere assistenza, clicca su “Azioni” e seleziona “Richiesta
di supporto”.

Ricorso ABF20181401291/18 del 24 gennaio 2018 |g - |_|: ' J
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Si aprira una nuova schermata dove potrai formulare la tua richiesta, indicando la tipologia di

» o« U

supporto richiesto (“aspetti sul funzionamento dell’ ABF”, “aspetti tecnico informatici”, “aspetti
legati al tuo ricorso”).
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Richiesta supporto
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Verrai contattato quanto primal

La trasmissione di un nuovo ricorso
Per inviare un nuovo ricorso, dovrai entrare nell’Area Riservata e cliccare su
“Nuovo ricorso”, in alto a destra.

D Ricorsi > ruti~

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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COME MODIFICARE
IL PROFILO UTENTE

Per modificare e aggiornare le informazioni relative al tuo Profilo, all’interno della tua Area
Riservata, dovrai cliccare sul tuo nome utente in alto a destra, e selezionare “Profilo”.

Ricorso KEFISTRTAOTIN/ 18 del 24 gennaio T016 —
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Nella schermata del tuo profilo potrai visualizzare:
* i tuoi dati personali;

« ituoi dati di nascita;

« il tuo domicilio;

* le tue preferenze;

* le questioni relative alla sicurezza e all'accesso.

Ogni campo potra essere modificato cliccando sull'icona

Nella sezione “Preferenze”, potrai anche modificare le impostazioni relative all'invio degli sms:

<&

Disattivando la notifica via sms riceverai gli aggiornamenti sul tuo ricorso soltanto
via email. Le notifiche via email non possono essere disattivate.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF




31

Potrai modificare anche le impostazioni di sicurezza, inserendo le informazioni richieste
(password, OTP oppure la risposta alla domanda segreta).

Dopo aver effettuato i cambiamenti desiderati, verrai informato che la modifica & stata
apportata con successo.

« Lalua nchiesta @ slala complelala con successo.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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MODULO PER IL RICORSO
ALLARBITRO BANCARIO FINANZIARIO
Arbitro Bancario Finanziario Risoluzione Stragiudiziale Controversie
Risoluzione Stragiudiziale Controversie www.arbitrobancariofinanziario.it

A) DATI DEL CLIENTE

PERSONA FISICA
Questo riquadro deve essere utilizzato dai consumatori, dai professionisti o imprenditori titolari di impresa individuale.

| Cognome | . Nome|

'Natoa il

i Codice fiscale |

i Domicilio nel Comune di

' Indirizzo |
{Provincia | | Stato| | CAP.|

{E-mail* | | Recapiti telefonici
: i (¥) Attenzione: @ obbligatorio indicare un indirizzo email per ricevere successive comunicazioni
|:| consumatore |:| altre categorie (professionista, imprenditore, etc.) :

>seil cliente @ minorenne o legalmente incapace (interdetto, etc.), & necessario indicare anche i dati del rappresentante legale compilando
il riquadro “rappresentante legale”.

oppure:
PERSONA GIURIDICA O ALTRI SOGGETTI |:|
Questo riquadro deve essere utilizzato dalle persone giuridiche (ad es. societa per azioni) e da altri enti (ad es. associazioni non nconoscmte)

! Denominazione |

Natura del soggetto |

| Partita IVA|

Sede legale nel Comune di | I
Elndirizzo | I‘
EProvincial | Statol ” CAP| I
E-mail* | | Recapiti telefonici | |

(*) Attenzione: & obbligatorio indicare un indirizzo email per ricevere successive comunicazioni
i[l:lconsumatore |:| altre categorie (professionista, imprenditore, etc.) :

> attenzione: e necessario indicare anche i dati del rappresentante legale compilando il riquadro “rappresentante legale”.
RAPPRESENTANTE LEGALE
.E,,'?}P?I?QT@EU?,@PRT?,SEUE,'99?',@90’!9',',‘?,'!9@9,(?i%!EF”,,TJ!!',S,F@EQT?,99‘99,??9,99!9@,599'9@,',',99Q[?QFE,P?!HDTT!!QQF F%,',','FH'FF’I‘?P}?E‘JH,','?F?(‘,’,‘?FFQ)

i Cognome | |  Nome |
EQuaIlflca |
Nato a | |

||
|
|
Codice fiscale | |
I
|
|
|

i Domicilio nel Comune di |

{Indirizzo |

EProvincia| | stato | | cAP|
{E-mail* | | Recapiti telefonici |

(*) Attenzione: é obbligatorio indicare un indirizzo email per ricevere successive comunicazioni

RAPPRESENTANTE LEGALE - DICHIARAZIONE SOSTITUTIVA DI CERTIFICAZIONI E DI ATTO DI NOTORIETA

 (resa ai sensi degli artt. 46 e 47 del D.PR. 28 dicembre 2000, n. 445) H
/1l sottoscritto Cognome | | Nome| |

iin relazione al presente ricorso all’Arbitro Bancario Finanziario e allo svolgimento delle attivita allo stesso connesse, consapevole che ai |
i sensi dell'art. 76 del D.PR. 28 dicembre 2000, n. 445, le dichiarazioni mendaci, la falsita negli atti e I'uso di atti falsi o contenenti dati non piu |
i rispondenti a verita sono puniti ai sensi del codice penale e delle leggi speciali in materia, dichiara di rappresentare legalmente il cliente in |

i qualita di | | (speci [care: amministratore con poteri di rappresentanza, tutore, curatore e simili) |
kfma_______ bata
Segreteria tecnica del Collegio di Milano Segreteria tecnica del Collegio di Napoli
Via Cordusio, 5 - 20123 Milano Via Miguel Cervantes, 71 - 80133 Napoli
Telefono: 02 72424246 Telefono: 081 7975350
Segreteria tecnica del Collegio di Torino Segreteria tecnica del Collegio di Roma Segreteria tecnica del Collegio di Bari
Via Arsenale, 8 - 10121 Torino Via Venti Settembre, 97/e - 00187 Roma Corso Cavour, 4 - 70121 Bari
Telefono: 011 5518590 Telefono: 06 47929235 Telefono: 080 5731510
Segreteria tecnica del Collegio di Bologna Segreteria tecnica del Collegio di Palermo
Piazza Cavour, 6 - 40124 Bologna Via Cavour, 131/A -90133 Palermo

Telefono: 051 6430120 Telefono: 091 6074310



2 2

MODULO PER IL RICORSO

ALLARBITRO BANCARIO FINANZIARIO

Arbitro Bancario Finanziario Risoluzione Stragiudiziale Controversie
Risoluzione Stragiudiziale Controversie www.arbitrobancariofinanziario.it

EVENTUALE CONFERIMENTO DI RAPPRESENTANZA VOLONTARIA (PROCURA)
La procura puo essere conferita soltanto nei seguenti casi: a) ricorso contro due o pili intermediari contemporaneamente; b) ricorso contro un
intermediario estero che opera in ltalia in regime di libera prestazione di servizi; c) ricorso contro un confidi ai sensi dell'art. 112 TUB.
L'indicazione di un recapito personale del ricorrente (nella pagina precedente) rimane obbligatoria.
Il sottoscritto

Cognome| | Nome | |

Luogo e data di nascita | |

O in qualita di cliente [ in qualita di rappresentante legale del cliente
DICHIARA DI CONFERIRE ALLA PERSONA SOTTO INDICATA L’INCARICO DI RAPPRESENTARLO NELLA PRESENTAZIONE DI QUESTO
RICORSO ALL’ARBITRO BANCARIO FINANZIARIO E NELLE ATTIVITA ALLO STESSO CONNESSE

ECognomeI | Nome| [
| Luogo e data di nascita | ||
| Codice [sdale | ||

iQuali@; [ avvocato o altro professionista (speci[care) \

: |:| incaricato della seguente Associazione di consumatori o di categoria (speci [cdre denominazione)

[ altro (speci [care) \ H

Indirizzo | | comune] |
éProvincia| | Stato] | cAPr] |
E-mail* [ | Recapiti telefonici | |

i(*) Attenzione: é obbligatorio indicare un indirizzo email per ricevere successive comunicazioni H

+ elegge domicilio, ai [nidelle comunicazioni e delle altre attivita connesse con lo svolgimento del ricorso, presso I'indirizzo del rappresentante.
+allega fotocopia del proprio documento di riconoscimento in corso di validita.

Firma Data

EVENTUALI COINTESTATARI

Eventuali cointestatari che si associno al presente ricorso devono compilare questa sezione.

* Il sottoscritto

W
1

Cognome | | Nome| |

5 Luogo e data di nascita | |

cointestatario del medesimo rapporto oggetto del presente ricorso, aderisce al ricorso stesso accettandone integralmente i contenuti. i

Firma del cointestatario Data

Hisottoscritto
{ Cognome | | Nome| i
Luogo e data di nascita | |

! cointestatario del medesimo rapporto oggetto del presente ricorso, aderisce al ricorso stesso accettandone integralmente i contenuti. i

Firma del cointestatario Data

{NOTA: allegare la fotocopia di un documento di riconoscimento di ogni cointestatario.

Segreteria tecnica del Collegio di Milano Segreteria tecnica del Collegio di Napoli

Via Cordusio, 5 - 20123 Milano Via Miguel Cervantes, 71 - 80133 Napoli
Telefono: 02 72424246 Telefono: 081 7975350

Segreteria tecnica del Collegio di Torino Segreteria tecnica del Collegio di Roma Segreteria tecnica del Collegio di Bari

Via Arsenale, 8 — 10121 Torino Via Venti Settembre, 97/e - 00187 Roma Corso Cavour, 4 - 70121 Bari

Telefono: 011 5518590 Telefono: 06 47929235 Telefono: 080 5731510

Segreteria tecnica del Collegio di Bologna Segreteria tecnica del Collegio di Palermo
Piazza Cavour, 6 - 40124 Bologna Via Cavour, 131/A - 90133 Palermo
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B) DATI DELLINTERMEDIARIO (BANCA, SOCIETA FINANZIARIA, ETC.)

Denominazione | |

Codice ABI Forma giuridica :
! Indirizzo (Sede legale) Comune | ||

EProvinciaI- | stato| | car| |

ALTRO EVENTUALE INTERMEDIARIO (BANCA, SOCIETA FINANZIARIA, ETC.)

! Denominazione |

|
Codice ABI I:l Forma giuridica [ [i
|
|

{ Indirizzo (Sede legale) | | comune |

EProvincia|- | stato | | capr |

C) OGGETTO DELLA CONTROVERSIA E RICHIESTE ALL’ARBITRO

: OGGETTO DELLA CONTROVERSIA :
(indicare COSA é successo — vedi istruzioni per la compilazione)

RICHIESTE ALL’ARBITRO
(indicare COSA si chiede all’Arbitro Bancario Finanziario e le relative MOTIVAZIONI — vedi istruzioni per la compilazione)

NOTA: qualora questo spazio non fosse su Lciehte, il ricorrente potra svolgere le proprie considerazioni su fogli acclusi, debitamente sotto-
scritti e menzionati tra i documenti allegati.

Segreteria tecnica del Collegio di Milano Segreteria tecnica del Collegio di Napoli

Via Cordusio, 5 - 20123 Milano Via Miguel Cervantes, 71 - 80133 Napoli
Telefono: 02 72424246 Telefono: 081 7975350

Segreteria tecnica del Collegio di Torino Segreteria tecnica del Collegio di Roma Segreteria tecnica del Collegio di Bari

Via Arsenale, 8 - 10121 Torino Via Venti Settembre, 97/e - 00187 Roma Corso Cavour, 4 - 70121 Bari

Telefono: 011 5518590 Telefono: 06 47929235 Telefono: 080 5731510

Segreteria tecnica del Collegio di Bologna Segreteria tecnica del Collegio di Palermo
Piazza Cavour, 6 - 40124 Bologna Via Cavour, 131/A - 90133 Palermo

Telefono: 051 6430120 Telefono: 091 6074310
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| D) DICHIARAZIONI

Il sottoscritto Cognome | | Nome| | dichiara che:

! La controversia & gia stata sottoposta all'attenzione dell'autorita giudiziaria, & stata rimessa a decisione arbitrale ovvero si & aderito all'azione
1“di classe di cui all'art. 140-bis del Codice del Consumo?

O s O No
*Sulla stessa controversia & pendente un tentativo di conciliazione o di mediazione ai sensi delle norme di legge?
O Si, risulta gia pendente un tentativo O No, non risulta alcun tentativo pendente

'* Sulla stessa controversia & fallito un tentativo di conciliazione o di mediazione ai sensi delle norme di legge?
: O i risulta gia fallito un tentativo (O No, nonrisultano tentativi fallti

'+Sulla stessa controversia & gia stato presentato ricorso all'Arbitro Bancario Finanziario interrotto a seguito di tentativo di conciliazione fallito?
| O No, non & gia stato presentato ricorso () si, & gia stato presentato ricorso
:*Con riferimento alla presente controversia & stato presentato reclamo all'intermediario o alla banca in data: :]
* I'intermediario non ha risposto nel termine di 30 giorni dalla ricezione del reclamo;

E] I'intermediario ha risposto in modo ritenuto insoddisfacente (in tal caso, allegare la risposta).

Il sottoscritto dichiara inoltre che: i
i «acconsente al trattamento dei dati personali in conformita all’acclusa informativa.
| ALLEGATI

1) Copia del reclamo presentato all'intermediario e della eventuale risposta ricevuta. ‘
 2) Documentazione di supporto delle richieste (speci [care) | Ik
)

| 3) Copia della ricevuta del versamento del contributo alle spese della procedura di € 20.
| 4)Fotocopia di documentof/i di riconoscimento in corso di validita (del cliente e cointestatari, del rappresentante legale, del procuratore).
E] Eventuali fogli aggiuntivi“Richieste all’Arbitro” (barrare se interessa)

INFORMATIVA SUL TRATTAMENTO DEI DATI PERSONALI (D. LGS. N. 196/2003)

| dati personali del ricorrente e i dati personali di terzi, eventualmente comunicati nell'ambito della procedura di ricorso, saranno trattati nel rispetto
delle norme vigenti e saranno utilizzati ai fini della decisione del ricorso e a fini statistici connessi agli scopi di trasparenza e correttezza delle relazioni
tra intermediari e clienti. Il ricorrente acconsente a essere eventualmente ricontattato in un momento successivo a tali fini. -

In particolare: -

« i dati saranno trattati con procedure informatiche o su supporto cartaceo, laddove previsto, in relazione alle finalita sopra descritte e con I'impiego di
misure di sicurezza idonee a garantire la riservatezza dei dati personali nonché a evitare l'indebito accesso ai dati stessi da parte di soggetti non
autorizzati;

« i dativerranno messi a disposizione dei membri dell'Organo decidente;

« i dati non potranno essere comunicati a terzi, salva 'ottemperanza a ordini dell’Autorita Giudiziaria o delle Autorita di pubblica sicurezza e salvi gli
altri casi ammessi dalla legge, e la loro diffusione potra avvenire solo in forma aggregata, in modo tale che non sia possibile risalire ai soggetti ai quali
si riferiscono.

Titolare del trattamento é la Banca d’Italia - Servizio Organizzazione, Via Nazionale 91 — 00184 - Romaf(ltalia); responsabili del trattamento sono, per i
profili di rispettiva competenza in relazione al Collegio alla cui decisione é rimesso il ricorso, i Direttori delle Sedi di Bari, Bologna, Milano, Napoli,
Palermo, Roma e Torino - presso le quali vengono svolte le funzioni di Segreteria tecnica per I'Organo decidente - e il Capo del Servizio Tutela dei
clienti e antiriciclaggio, che coordina le attivita delle Segreterie tecniche.

Potranno venire a conoscenza dei dati, in qualita di incaricati, gli addetti alle Segreterie tecniche e gli elementi del Servizio Tutela dei clienti e
antiriciclaggio che svolgono le attivita di coordinamento.

Sara cura degli interessati comunicare tempestivamente la modifica o l'integrazione dei dati forniti.

I SOTTOSCRIZIONE DEL RICORSO E AUTORIZZAZIONE AL TRATTAMENTO DEI DATI PERSONALI

| |
! Firma Data |
1, . |
» (cliente o rappresentante legale o procuratore) '
| ]
| |
| Firmadell’Associazione di categoria Data |
I (in caso di incarico all’Associazione senza procura, si richiede la [rtha dell’Associazione in aggiunta a quella del cliente) |
o o e e mm e mm e mm e e mm mm mm e Em E mm mm Em mm R M e M M mm R Em M e M mm Em mm e Em E e mm e mm e O
Segreteria tecnica del Collegio di Milano Segreteria tecnica del Collegio di Napoli

Via Cordusio, 5 - 20123 Milano Via Miguel Cervantes, 71 - 80133 Napoli
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Segreteria tecnica del Collegio di Torino Segreteria tecnica del Collegio di Roma Segreteria tecnica del Collegio di Bari
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Telefono: 011 5518590 Telefono: 06 47929235 Telefono: 080 5731510
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