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La gestione dei reclami è assegnata all’Ufficio Segreteria Organizzazione. 
Responsabile della Funzione di gestione dei reclami della clientela, per la Banca di Credito 
Cooperativo di Sarsina è: 
 
RICEPUTI ROBERTO 
Telefono: 0547 698816 
Fax: 0547 698840  
Indirizzo mail: riceputir@sarsina.bcc.it 
 
Sostituto del responsabile è: 
 
CARLUCCI STEFANIA 
Telefono: 0547 698819 
Fax: 0547 698840  
Indirizzo mail: carluccis@sarsina.bcc.it 
 
La clientela può rivolgersi gratuitamente a tale ufficio per qualunque questione derivante da rapporti 
intrattenuti con la banca, aventi ad oggetto il modo con cui la banca stessa ha gestito operazioni o 
servizi. 
 
I reclami della clientela devono essere inviati alla Banca per iscritto: 
 mediante lettera raccomandata con avviso di ricevimento al seguente indirizzo: 

BANCA DI CREDITO COOPERATIVO DI SARSINA 
Via Roma, 18/20 
47027 Sarsina (FC) 

All’attenzione della Funzione Reclami 
oppure 
  per posta elettronica all’indirizzo                               bccsarsina@sarsina.bcc.it  
 per posta elettronica certificata all’indirizzo              bccsarsina@legalmail.it 
 per fax al numero telefonico  0547/698840 
 consegnato direttamente alla filiale 

 
Per la formulazione dei reclami può essere utilizzato il modulo appositamente predisposto da questo 
istituto, disponibile presso tutte le filiali o richiesto direttamente al personale di sportello. 
Sono comunque validi i reclami presentati in altra forma. Devono comunque contenere gli estremi del 
ricorrente, i motivi del reclamo e la firma leggibile che consenta di identificare il cliente stesso. 
 
Il Responsabile della Funzione di Gestione dei Reclami provvederà ad evadere tempestivamente le 
richieste pervenute e comunque nei termini di seguito indicati: 
 

OGGETTO DEL RECLAMO TEMPI 
 

Operazioni e servizi bancari e 
finanziari 
 

60 gg dalla ricezione del 
reclamo 
 

Servizi e attività d’investimento 60 gg dalla ricezione del 
reclamo 
 

Intermediazione Assicurativa 45 gg dalla ricezione del 
reclamo 
 

Servizi di Pagamento 15 gg lavorativi dalla ricezione 
del reclamo 
 

 

mailto:bccsarsina@sarsina.bcc.it
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Per i servizi di pagamento se la Banca non può rispondere entro 15 giornate operative per motivi 
indipendenti dalla sua volontà, è tenuta a inviare una risposta interlocutoria, indicando chiaramente 
le ragioni del ritardo nella risposta al reclamo e specificando il termine entro il quale l’utente di servizi 
di pagamento otterrà una risposta definitiva. In ogni caso il termine per la ricezione della risposta 
definitiva non supera le 35 giornate operative. 
 
L’inoltro del reclamo per il cliente è gratuito, fatte salve le spese normalmente connesse al mezzo di 
comunicazione adottato. 
 
In caso di accoglimento del reclamo la Banca, utilizzando il medesimo strumento di trasmissione del 
cliente, provvederà ad illustrare: 
· le iniziative che si impegna ad assumere per risolvere il problema sollevato; 
· i tempi entro i quali le stesse verranno realizzate. 
 
Se il cliente non è soddisfatto o non ha ricevuto la risposta, prima di adire l’autorità giudiziaria è 
tenuto a rivolgersi all’Arbitro Bancario Finanziario (ABF) o ad esperire un procedimento di 
mediazione previsto come condizione di procedibilità, ricorrendo, ai sensi dell’art. 5, comma 1-bis, 
del D.Lgs. 4 marzo 2010, n. 28, ad uno degli organismi descritti nel successivo comma 4. Per saper 
come rivolgersi all’ABF si può contattare il numero verde 800-196969, consultare il sito 
www.arbitrobancariofinanziario.it, ove sono anche indicati i Collegi territorialmente competenti con i 
relativi indirizzi e recapiti telefonici, chiedere presso le Filiali della Banca d’Italia, oppure chiedere 
alla banca.  
 In alternativa all’ABF, il cliente potrà effettuare il tentativo di mediazione, rivolgendosi:  
- al Conciliatore Bancario Finanziario (Organismo iscritto nel Registro tenuto dal Ministero della 
Giustizia), con sede a Roma, Via delle Botteghe Oscure 54, tel. 06.674821, sito internet 
www.conciliatorebancario.it., oppure;  
- ad uno degli altri organismi di mediazione, specializzati in materia bancaria e finanziaria, iscritti 
nell’apposito registro tenuto dal Ministero della Giustizia.  
Rimane in ogni caso impregiudicato il diritto del cliente di presentare esposti alla Banca d’Italia. 
 
La Banca aderisce all’Arbitro Bancario Finanziario (ABF), all’Arbitro per le Controversie Finanziarie 
(ACF)   e al Conciliatore Bancario Finanziario. 
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1 PREMESSA 

 

1.1 Oggetto 

Il presente Regolamento (di seguito il “Regolamento”) definisce la procedura che la Banca 

adotta per gestire in modo efficace la situazione complessiva dei reclami ricevuti. 

 

L’adozione del presente Regolamento ottempera a quanto disposto da: 

• l’articolo 128-bis del Testo Unico Bancario, D. Lgs. n. 385 del 1° settembre 1993 e successive 

modificazioni, che prevede l’adesione dei soggetti di cui all’articolo 115 del medesimo testo 

unico a sistemi di risoluzione stragiudiziale delle controversie con la clientela, rimettendo al 

CICR la definizione dei criteri di svolgimento delle procedure e di composizione dell’organo 

decidente; 

• l’articolo 40 del D.Lgs. 27 gennaio 2010, n. 11, che prevede per gli utilizzatori dei servizi di 

pagamento il diritto di avvalersi di sistemi di risoluzione stragiudiziale delle controversie e, a tal 

fine, stabilisce che le banche, gli istituti di moneta elettronica e gli istituti di pagamento 

aderiscono ai sistemi di risoluzione stragiudiziale delle controversie previsti dall’articolo 128-bis 

del T.U.B., per le controversie individuate dalle disposizioni attuative del medesimo articolo; 

• l’articolo 5, comma 1, del D.Lgs. 4 marzo 2010, n. 28, che prevede, per le controversie in 

materia di contratti bancari e finanziari, l’obbligo di esperire preliminarmente il procedimento di 

mediazione ai sensi del medesimo decreto, ovvero il procedimento istituito in attuazione 

dell'articolo 128-bis del T.U.B., per le materie ivi regolate, quale condizione di procedibilità della 

domanda giudiziale; 

• l’articolo 11, comma 1, lett. b) del Regolamento 648/2012/UE sugli strumenti derivati OTC, le 

controparti centrali e repertori di dati sulle negoziazione (c.d. EMIR) che prevede, tra l’altro, 

l’obbligo per le controparti che stipulano derivati OTC non compensati di adottare processi 

formalizzati solidi, resilienti e controllabili per “[…] l’individuazione rapida di controversie tra le 

parti e la loro risoluzione […]”; 

• le “Disposizioni in materia di trasparenza delle operazioni e dei servizi bancari e finanziari. 

Correttezza delle relazioni tra intermediari e clienti” emanate dalla Banca d’Italia in data 29 

luglio 2009 e successive modificazioni e integrazioni (di seguito “Disposizioni sulla 

trasparenza bancaria”); 

• le “Disposizioni sui sistemi di risoluzione stragiudiziale delle controversie in materia di operazioni 

e servizi bancari e finanziari”, emanate dalla Banca d’Italia in data 13 novembre 2012 e 

successive modificazioni e integrazioni; 

• il “Regolamento per la trattazione dei reclami e dei ricorsi in materia di servizi e attività di 
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investimento”, approvato dal Conciliatore Bancario Finanziario – Associazione per la soluzione 

delle controverse bancarie, finanziarie e societarie – ADR in data 15 ottobre 2009 e successive 

modificazioni e integrazioni; 

• il Regolamento intermediari emanato dalla Consob ai sensi dell’articolo 6, comma 2 del Testo 

Unico della Finanza in data 29 ottobre 2007 e successive modificazioni e integrazioni (di seguito 

il “Regolamento intermediari”), relativamente ai servizi di investimento e il Regolamento delegato 

(UE) 565/2017; 

• la Comunicazione della Banca d’Italia del 18 marzo 2016 avente ad oggetto “Organizzazione e 

funzionamento degli uffici reclami: buone prassi e criticità rilevate nell’attività di controllo”; 

• il Regolamento ISVAP/IVASS n. 24 del 19 maggio 2008 - concernente la procedura di 

presentazione dei reclami all'ISVAP/IVASS e la gestione dei reclami da parte delle imprese di 

assicurazione – come modificato dal Provvedimento IVASS n. 46 del 3 maggio 2016 (di 

seguito il “Regolamento IVASS”); 

• la Delibera Consob n. 19602 del 4 maggio 2016 “Istituzione dell’Arbitro per le Controversie 

Finanziarie (ACF) e adozione del regolamento di attuazione dell’articolo 2, commi 5-bis e 5-ter, 

del decreto legislativo 8 ottobre 2007, n. 179” e l’annesso Regolamento. 

 

1.2 Obiettivi 

La procedura prevista nel presente Regolamento ha lo scopo di assicurare una sollecita trattazione 

dei reclami, specificando ruoli e responsabilità delle strutture e unità organizzative coinvolte in 

ciascuna fase del processo, ferma restando l’indipendenza decisionale dell’Ufficio appositamente 

costituito (Funzione Reclami). 

 

Essa è finalizzata a: 

• mantenere rapporti corretti e trasparenti con la clientela; 

• assicurare massima cura alla funzione di gestione dei reclami per prevenire controversie legali 

e per risolvere bonariamente quelle già insorte, attraverso l’interlocuzione effettiva e 

soddisfacente con la clientela e, in definitiva, per contenere i rischi legali e di reputazione. 

 

1.3 Ambito di applicazione 

Il presente Regolamento si applica ai reclami di qualsiasi natura provenienti dalla clientela, 

inclusi quelli relativi a polizze assicurative collocate dalla Banca, in qualità di intermediario 

assicurativo. 

Per reclamo si intende “ogni atto con cui un cliente chiaramente identificabile contesta in 
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forma scritta (es. lettera, fax, e-mail) all’intermediario un suo comportamento anche omissivo”1. 

 

Sono escluse le doglianze attinenti: 

• il trattamento dei dati personali di cui al D.Lgs. 196/03 (Codice Privacy); 

• le richieste di cui all’art. 7 del citato Codice Privacy che seguono la procedura prevista 

dal Regolamento per il trattamento dei dati personali. 

 

1.3 Definizioni 

 
Cliente : persona fisica o persona giuridica titolare del rapporto giuridico connesso al servizio prestato 

nel cui ambito si è manifestata l’operazione e/o la lamentela che ha originato il reclamo ma anche 

coloro che entrino in relazione con l’intermediario in virtù di un suo particolare obbligo di protezione. 

Reclamante: in ambito assicurativo  “un soggetto  titolato a far valere il diritto alla trattazione del 

reclamo, ad esempio il contraente, l’assicurato, il beneficiario e il danneggiato”  

Reclamo:  in ambito di servizi bancari e finanziari “ogni atto con cui un cliente chiaramente identificabile 

contesta in forma scritta (ad esempio lettera, fax, e-mail) all’intermediario un suo comportamento o 

un’omissione”. In ambito assicurativo “una dichiarazione di insoddisfazione in forma scritta nei confronti 

di un’impresa di assicurazione, di un intermediario assicurativo o di un intermediario iscritto nell’elenco 

annesso al regolamento IVASS relativa a un contratto o a un servizio assicurativo; non sono considerati 

reclami quelli le richieste di informazioni o di chiarimenti, le richieste di risarcimento danni o di 

esecuzione del contratto”. 

Sono di pertinenza della banca i reclami aventi ad oggetto gli obblighi di comportamento a cui gli 

intermediari sono tenuti nei confronti dei contraenti polizze assicurative (descritti nell’allegato 7a del 

Regolamento ISVAP n. 5 del 2006 ) ivi inclusi quelli relativi ai comportamenti dei dipendenti e 

collaboratori. 

Sono di pertinenza dell’impresa di assicurazione i reclami relativi alla gestione del rapporto 

contrattuale, dell’effettività della prestazione, della quantificazione ed erogazione delle somme dovute 

dall’avente diritto.  

Registro Reclami: strumento elettronico o cartaceo in cui sono annotati i principali dati del reclamo, 

idoneo ad adempiere agli obblighi di informativa interna (Consiglio di Amministrazione e Collegio 

Sindacale) ed esterna. 

 
1.4 Aggiornamento 

Il presente Regolamento è approvato dal Consiglio di Amministrazione della Banca.  

                                                           
1 Definizione contenuta nelle Disposizioni della Banca d’Italia sui sistemi di risoluzione stragiudiziale delle controversie. 

Conformemente e con riferimento ai reclami relativi all’intermediazione di polizze assicurative, trova applicazione la 
definizione di reclamo di cui all’art. 2, co. 1, lett. t-bis) del Regolamento IVASS. 



 

Regolamento per la trattazione dei reclami 
 

 

Pag. 8 a 24 
 

L’ufficio Segreteria/Organizzazione è responsabile dell’aggiornamento del presente Regolamento 

ed è chiamato a proporre modifiche o integrazioni con cadenza almeno annuale oppure ogni 

qualvolta si dovessero rendere necessarie in seguito all’introduzione di nuovi requisiti normativi 

ovvero in conseguenza di variazioni nell’assetto organizzativo della Banca. 

Il Regolamento e i relativi aggiornamenti sono pubblicati nel Documentale della Banca. 

 

2 FUNZIONE RECLAMI  

2.1 Funzione preposta 

La banca, per la tutela della propria clientela, stabilisce la gestione accentrata dei reclami e la affida 

all’Ufficio Segreteria/Organizzazione, di seguito denominato ai fini della normativa, Funzione 

reclami/Funzione gestione dei reclami, in collaborazione con la Direzione. Esso è indipendente ed 

autonomo rispetto alle funzioni della Banca preposte alla commercializzazione di servizi e prodotti. 

 

La Banca attribuisce alla Funzione Reclami la responsabilità della gestione dei reclami in modo 

conforme a quanto disposto dalle normative interne ed esterne di riferimento. 

 

La Funzione Reclami è destinataria dei reclami di qualsiasi natura provenienti da tutta la 

clientela, eventualmente dopo che il tentativo di risolvere il problema con gli addetti di front 

office abbia avuto esito negativo. La Funzione istruisce la pratica, valuta i reclami, predispone ed 

invia la risposta al cliente, dà disposizione per l’eventuale soddisfacimento della richiesta e 

provvede alla conservazione ed archiviazione del reclamo. 

 

 

2.2 Formazione dei soggetti preposti alla trattazione dei reclami 

 

La Banca assume iniziative formative periodiche e costanti volte a fornire al personale preposto 

alla ricezione e alla trattazione dei reclami un’adeguata e aggiornata conoscenza dei compiti, dei 

doveri e delle novità normative che hanno attinenza con il proprio incarico. 

 

Con riferimento alle decisioni dell’Arbitro Bancario Finanziario (ABF)2 e dell’Arbitro per le 

Controversie Finanziarie (ACF)
3

, la Banca garantisce che il personale chiamato alla trattazione dei 

reclami si mantenga costantemente aggiornato in merito agli orientamenti seguiti dall’organo 

                                                           
2 Sistema di risoluzione stragiudiziale delle controversie in materia di operazioni e servizi bancari e finanziari istituito 

dalla Banca d’Italia. 
3 Sistema di risoluzione stragiudiziale delle controversie in materia di servizi di investimento e gestione collettiva del 

risparmio istituito da Consob per la risoluzione di controversie in merito all’inosservanza da parte della banca degli 
obblighi di informazione, correttezza e trasparenza previsti nei confronti degli investitori 



 

Regolamento per la trattazione dei reclami 
 

 

Pag. 9 a 24 
 

decidente, attraverso la consultazione degli archivi elettronici delle decisioni dei collegi pubblicati 

sui rispettivi siti internet. 

 

3 PROCEDIMENTO 

 

Il procedimento descritto nei successivi paragrafi non trova applicazione ai reclami aventi ad 

oggetto strumenti finanziari derivati OTC non compensati presentati da clienti che rientrano nella 

definizione di “Controparte non finanziaria” ovvero “Controparte non finanziaria sopra soglia” ai 

sensi del regolamento EMIR. Per la trattazione di tali reclami trovano applicazione le apposite 

previsioni della regolamentazione interna della Banca in materia di negoziazione di derivati O.T.C. 

con clientela diversa da controparti bancarie. 

 

3.1 Modalità di inoltro dei reclami 

 

I reclami della clientela devono essere inviati alla Banca per iscritto e secondo una delle seguenti 

modalità: 

• mediante lettera raccomandata o fax indirizzati all’Funzione Reclami; 

• via e-mail all’indirizzo: bccsarsina@sarsina.bcc.it; 

• via messaggio di posta elettronica certificata (pec) all’indirizzo: bccsarsina@legalmail.it; 

• consegnati allo sportello  (volendo utilizzando l'apposito modulo disponibile presso la Filiale - si 

veda Allegato 1), contro rilascio di ricevuta. 

 

 

Le modalità di inoltro dei reclami sopra riportate, insieme alla denominazione dell’Funzione 

Reclami, sono pubblicate in apposita sezione, denominata “Reclami”, del sito internet della Banca   

(in mancanza di sito, in altra forma adeguata  - ad esempio mediante esposizione nel locali aperti 

al pubblico) 

Sono comunque validi i reclami presentati con modalità diverse da quelle sopra esposte, purché 

contengano gli estremi del ricorrente, i motivi del reclamo, la sottoscrizione o analogo elemento 

che consenta l’identificazione del cliente. Se presentato da un rappresentante, il reclamo è firmato 

anche dal cliente ovvero accompagnato da idonea procura conferita da quest’ultimo al 

rappresentante. 

 

La procedura di reclamo è gratuita, per cui la Banca non può addebitare al cliente alcun onere o 

spesa per la sua trattazione. Allo stesso modo, è gratuita per il cliente l’interazione con il personale 

preposto alla gestione dei reclami, fatte salve le spese normalmente connesse al mezzo di 

mailto:bccsarsina@sarsina.bcc.it
mailto:bccsarsina@legalmail.it
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comunicazione adottato. 

 

I reclami irrituali, ossia quelli presentati con modalità diverse dalle precedenti oppure indirizzati a 

caselle di posta elettronica diverse da quella indicata, si considerano pervenuti al momento in cui 

vengono recapitati all’Funzione Reclami. 

 

3.2 Ricezione del reclamo 

Il reclamo può pervenire a qualsiasi Ufficio della Banca ovvero direttamente alla Funzione Reclami. 

 

Al fine di consentire il rispetto dei termini entro i quali devono essere espletati gli adempimenti 

previsti, è necessario che tutti i reclami pervenuti in Banca siano consegnati in originale, 

tempestivamente ed entro lo stesso giorno della ricezione, alla Funzione Reclami. 

 

In caso di reclami aventi ad oggetto polizze assicurative collocate dalla Banca in qualità di 

intermediario assicurativo e relativi al comportamento dell’impresa assicurativa preponente, la 

Funzione Reclami trasmette senza ritardo il reclamo ricevuto all’impresa assicurativa, dandone 

contestuale comunicazione al reclamante. 

 

Con riferimento ai reclami relativi ai servizi di pagamento, la Funzione Reclami verifica se sono 

stati rispettati i tempi per l’accettazione del reclamo. In particolare: 

• il reclamo viene accettato se sono trascorsi non più di 13 mesi tra la data di addebito/accredito 

dell’operazione e la data di presentazione del reclamo per qualsiasi operazione di pagamento 

contestata in quanto non autorizzata o non correttamente eseguita; 

• il termine di 13 mesi non opera se la Banca ha omesso di fornire o mettere a disposizione le 

informazioni relative all’operazione di pagamento secondo quanto previsto dalla disposizioni di 

trasparenza; 

• il termine di 13 mesi opera anche qualora nell’operazione di pagamento sia coinvolto un 

prestatore di servizi di disposizione di ordine di pagamento ed in tal caso il cliente ha comunque 

il diritto di ottenere la rettifica da parte della Banca, fatto salvo l’eventuale azione di regresso 

della Banca nei confronti del prestatore di servizi di disposizione di ordine di pagamento; 

• il reclamo viene accettato se effettuato entro 8 settimane dall’addebito dei fondi oggetto 

di un’operazione di pagamento autorizzata disposta dal beneficiario o per il suo tramite, ove 

non sia stato diversamente previsto in contratto. 

 

3.3 Istruttoria del reclamo 

La Funzione Reclami valuta il singolo reclamo autonomamente e avvia immediatamente l’attività 
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di istruttoria, potendo richiedere - per un esame più approfondito della doglianza - agli altri 

Uffici competenti per materia, la documentazione di supporto ritenuta necessaria. 

 

Dopo aver ricevuto tale documentazione e tutte le informazioni del caso, la Funzione Reclami 

verifica se la questione sottoposta dal cliente rientra in fattispecie analoghe a quelle già decise dai 

collegi dell’ABF e dell’ACF; considera le soluzioni adottate in tali casi; analizza le modalità con le 

quali si è manifestata la controversia e le cause che l’hanno generata, valuta le questioni di merito 

al fine di predisporre le iniziative necessarie a rispondere al cliente 

 

Con riferimento ai reclami aventi ad oggetto polizze assicurative collocate dalla Banca in qualità di 

intermediario assicurativo, la Funzione Reclami analizza i dati dei singoli reclami trattati, inclusi 

i reclami relativi ai comportamenti dei dipendenti e dei collaboratori della Banca, evidenziando 

le cause di fondo comuni alle tipologie di reclamo. All’esito dell’analisi, la Funzione Reclami valuta 

se tali cause possano interessare anche procedure o prodotti diversi da quelli trattati nel 

reclamo e interessa gli Uffici competenti per l’adozione di appropriate misure correttive. 

 

La Funzione Reclami si avvale, al bisogno, della collaborazione dell’Ufficio implicato nella lamentela 

del cliente. Qualora la fattispecie presenti caratteristiche particolari, può richiedere parere 

specialistico non vincolante ad altri Uffici competenti ovvero a professionisti esterni. 

 

3.4 Risposta al cliente 

 

Terminata l’attività istruttoria, la Funzione Reclami acquisito altresì l’eventuale parere tecnico 

specialistico, predispone la risposta per il cliente, nel rispetto dei seguenti termini:  

1. con riferimento ai reclami aventi ad oggetto rapporti bancari e finanziari diversi dai servizi di 

investimento, la Funzione Reclami provvede ad evadere tempestivamente le richieste dei 

clienti fornendo loro risposta al più tardi entro 60 (sessanta) giorni dalla data di ricezione del 

reclamo; 

2. con riferimento ai reclami aventi ad oggetto servizi di investimento, la Funzione Reclami 

provvede a rispondere entro 60 (sessanta) giorni dalla ricezione del reclamo; 

3. con riferimento ai reclami aventi ad oggetto polizze assicurative collocate dalla Banca in 

qualità di intermediario assicurativo, la Funzione Reclami provvede a rispondere entro 45 

(quarantacinque) giorni dalla ricezione del reclamo; 

4. con riferimento ai reclami aventi ad oggetto servizi di pagamento, la Funzione Reclami 

provvede ad evadere tempestivamente le richieste fornendo loro risposta al più tardi entro 

15 (quindici) giornate operative dalla data di ricezione del reclamo, su supporto cartaceo o 
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comunque su supporto durevole. In situazioni eccezionali, qualora la Funzione Reclami non 

possa rispondere entro 15 giornate operative per motivi indipendenti dalla sua volontà, è 

tenuto ad inviare una risposta interlocutoria, indicando chiaramente le ragioni del ritardo nella 

risposta al reclamo e specificando il termine entro il quale l’utente di servizi di pagamento 

otterrà una risposta definitiva. In ogni caso il termine per la ricezione della risposta definitiva 

non supera le 35 giornate operative. Tale disciplina non troverà applicazione nel caso di 

operazioni di pagamento autorizzate dal beneficiario o per il suo tramite. 

 

Le risposte ai reclami, che devono essere redatte con linguaggio semplice e facilmente 

comprensibile dai clienti, contengono almeno i seguenti elementi: 

• se il reclamo è ritenuto fondato, le iniziative che la Banca si impegna ad assumere ed i 

tempi entro i quali le stesse verranno realizzate; 

• se il reclamo è ritenuto infondato, un’illustrazione chiara ed esauriente delle motivazioni del 

rigetto, nonché le necessarie indicazioni circa la possibilità di adire l’Arbitro Bancario 

Finanziario (ABF)4, l’Arbitro per le Controversie Finanziarie (ACF) o altri sistemi di risoluzione 

stragiudiziale delle controversie. 

 

Con riferimento ai reclami aventi ad oggetto polizze assicurative collocate dalla Banca in qualità di 

intermediario assicurativo, in caso di mancato o parziale accoglimento del reclamo la risposta al 

cliente, oltre a una chiara spiegazione delle motivazioni, deve contenere l’informativa circa la 

possibilità di rivolgersi all’IVASS o a sistemi alternativi per la risoluzione delle controversie previsti 

a livello normativo e convenzionale, prima di interessare le autorità giudiziarie, specificandone le 

modalità. 

 

Ove necessario, la Funzione Reclami dà istruzioni per la disposizione di accredito o di pagamento 

al cliente reclamante di quanto riconosciutogli previa autorizzazione da parte dell’organo 

competente (Consiglio di Amministrazione, Direzione Generale ovvero altro soggetto delegato). 

Copia della risposta è trasmessa all’Ufficio interessato dall’oggetto del reclamo. 

 

Il reclamo si considera chiuso al momento dell'invio della risposta al reclamante, nel caso in cui 

la Funzione Reclami respinga il reclamo. Nel caso in cui l’Ufficio ritenga fondato il reclamo e 

questo possa essere composto solo attraverso l’intervento di altri Uffici (ad es. nel caso di 

accrediti o restituzioni da riconoscere al cliente), fermo restando il riscontro nei tempi previsti dalla 

                                                           
4 Per saper come rivolgersi all’ABF si può contattare il numero verde 800-196969, consultare il sito 

www.arbitrobancariofinanziario.it, ove sono anche indicati i Collegi territorialmente competenti con i relativi indirizzi e recapiti 
telefonici, chiedere presso le Filiali della Banca d’Italia, oppure chiedere alla banca 
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normativa, la definitiva chiusura del reclamo da un punto di vista amministrativo viene posticipata 

al momento in cui la Funzione Reclami riceve riscontro sull’avvenuto completamento delle attività 

correttive, per poi procedere alla relativa annotazione nel Registro Reclami. 

 

3.5 Registrazioni e conservazione 

 

La Funzione Reclami è responsabile della registrazione degli elementi essenziali di ogni reclamo 

pervenuto, nonché delle eventuali misure adottate a favore del cliente per risolvere il problema 

sollevato, ai sensi della normativa vigente5. 

La registrazione deve essere idonea a espletare gli obblighi di informativa interna (Direzione 

Generale, Funzioni aziendali di controllo, Consiglio di Amministrazione, Collegio Sindacale) ed 

esterna (Conciliatore Bancario, ABF, ACF, Banca d’Italia, Consob). 

 

A tal fine, la Funzione Reclami mantiene, in formato elettronico, un apposito registro dei reclami 

(di seguito il “Registro reclami”), in tale registro vengono annotati i dati essenziali dei reclami ai fini 

della normativa di riferimento nonché gli ulteriori dati di cui è opportuno tenere evidenza, che 

saranno registrati, tempo per tempo, in relazione alle  fasi della procedura. In particolare, si tratta 

di:  

1. Dati del cliente: 

a) nome e cognome/denominazione; 

b) data e luogo di nascita/natura del soggetto; 

c) domicilio di residenza/ sede legale; 

d) e – mail/PEC; 

e) categoria di appartenenza (consumatore – cliente al dettaglio – clientela ordinaria); 

f) numero identificativo anagrafica – n. c/c. 

2. Dati della controversia: 

a) tipologia del rapporto cui si riferisce la controversia: 

i. conto corrente o deposito bancario; 

ii. operazioni di finanziamento (mutuo, affidamento,…); 

iii. strumento di pagamento (bancomat, carta di credito, bonifico,…); 

iv. altro; 

b) natura della controversia (oggetto della pretesa e motivazioni); 

c) eventuale documentazione di supporto presentata dal cliente; 

d) valore della controversia 

                                                           
5 5 

In particolare delle Disposizioni sulla trasparenza bancaria, del Regolamento Intermediari e del Regolamento IVASS. 
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e) unità organizzative (strutture aziendali) della banca coinvolte. 

3. Data di arrivo, data entro la quale deve essere inviata la risposta al cliente, data in cui è stata 

trasmessa la risposta al cliente. 

4. L’esito del reclamo (favorevole o sfavorevole). 

 

Dopo la risposta fornita al cliente:  

5.  Data di chiusura del reclamo da un punto di vista amministrativo. 

6.  Eventuali misure adottate per risolvere il problema. 

 
 

Il reclamo e la risposta in originale nonché copia di tutta la documentazione inerente la pratica 

sono conservati in appositi dossier a cura della Funzione Reclami. 

 

Con riferimento ai reclami relativi a polizze assicurative collocate dalla Banca in qualità di 

intermediario assicurativo, la Funzione Reclami mantiene nel Registro reclami una sezione 

dedicata, all’interno del quale sono annotati i dati di cui all’allegato 1A del Regolamento IVASS, 

annotando le seguenti informazioni: 

• Anagrafica reclamo: 

• Codice reclamo; 

• Codice trattabilità reclamo; 

• Data ricevimento; 

• Tipologia di prodotto; 

• Area aziendale; 

• Anagrafica proponente (soggetto che presenta il reclamo nell’interesse proprio o altrui): 

• Nome e Cognome / Ragione sociale; 

• Indirizzo; 

• Tipologia (diretto interessato, associazione consumatori /soggetti portatori di interessi collettivi, 

legale, consulente, altro); 

• Area geografica; 

• Anagrafica reclamante (soggetto nel cui interesse viene presentato il reclamo): 

• Nome e Cognome / Ragione sociale; 

• Indirizzo; 

• Tipologia (contraente, assicurato, danneggiato, beneficiario, associazione consumatori 

/soggetti portatori di interessi collettivi, altro); 

• Area geografica; 

• Esito reclamo: 
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• Data evasione; 

• Esito; 

• Eventuale intervento dell’Autorità giudiziaria; 

• Valore economico; 

• Tempo di evasione. 

• Dati relativi all’eventuale trasmissione all’impresa assicurativa o ad altri istituti finanziari, qualora 

il reclamo ricevuto non rientri nella competenza dell’intermediario.  

 

La tenuta della sezione dedicata è finalizzata ad assicurare: 

- separata evidenza, anche in fase di registrazione, della trattazione dei reclami relativi all’attività 

di intermediazione assicurativa; 

- che, su richiesta, siano fornite all’IVASS tutte le informazioni relative alla gestione dei reclami 

relativi all’attività di intermediazione assicurativa svolta dalla Banca incluse: 

a) informazioni relative al numero di reclami ricevuti, ai tempi di risposta, all’oggetto e 

all’esito del reclamo; 

b) le risultanze delle analisi effettuate sui dati dei singoli reclami ai sensi del precedente 

paragrafo 3.3; 

c) l’ultimo prospetto statistico disponibile redatto secondo il modello allegato 4 al 

Regolamento IVASS. 

 

3.6 Reportistica dei reclami trattati e controlli 

 

La procedura di gestione dei reclami prevede obblighi di comunicazione verso l’interno e 

verso l’esterno della Banca. 

 

In particolare, la Funzione Reclami:    

• analizza i dati sui reclami e il trattamento dei reclami al fini di assicurare che i rischi e i problemi 

siano adeguatamente individuati e affrontati; 

• riferisce alla Direzione Generale, con cadenza almeno annuale, e agli organi aziendali, almeno 

in occasione della propria relazione consuntiva annuale, sulla situazione complessiva dei 

reclami ricevuti, nonché sull’adeguatezza delle procedure e delle soluzioni organizzative 

adottate. In particolare, qualora dall’analisi e valutazione dei reclami ricevuti nel periodo cui 

la relazione si riferisce dovesse emergere che le lamentele complessivamente ricevute 

siano state originate da carenze organizzative e/o procedurali, in un’apposita sezione della 

stessa sono descritte le carenze riscontrate e le proposte per la loro rimozione; 

• predispone il rendiconto sull’attività di gestione dei reclami con i relativi dati dati (si veda Allegato 
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2 per quanto riguarda i reclami in ambito di servizi bancari e finanziari e Allegato 3 per quanto 

riguarda i reclami relativi all’attività di intermediazione assicurativa), da pubblicare annualmente 

sul sito internet della Banca o – in mancanza – in altra forma adeguata  (ad esempio mediante 

esposizione nel locali aperti al pubblico). 

 

 

 

3.7 Riapertura del reclamo e organismi di risoluzione stragiudiziale delle controversie 

 

Nel caso in cui il cliente non dovesse ritenersi soddisfatto della risposta pervenuta dalla Banca 

ovvero lo stesso non avesse ricevuto risposta entro i termini di cui al par. 3.4, egli mantiene il 

diritto di ricorrere a qualunque forma di risoluzione giudiziale o stragiudiziale della controversia 

cui la Banca aderisce. 

 

A tal fine la Banca prevede all’interno dei contratti aventi ad oggetto servizi bancari e finanziari 

nonché nei contratti aventi ad oggetto la prestazione di servizi di investimento, specifiche clausole 

che disciplinano l’accesso del cliente alle procedure di risoluzione stragiudiziale delle controversie, 

con specifica avvertenza che l’esperimento delle stesse, in alternativa al ricorso al procedimento di 

mediazione disciplinato dal D.Lgs. 28/2010, costituisce condizione di procedibilità della domanda 

giudiziale relativa ai contratti bancari e finanziari. 

 

In particolare, nei contratti aventi ad oggetto servizi bancari e finanziari6 destinati ai 

consumatori, la Banca prevede la possibilità per il cliente di accedere 

 all’Arbitro Bancario Finanziario (ABF), specificando l’indirizzo del sito web e le ulteriori 

modalità con le quali acquisire le informazioni necessarie per l’accesso all’ABF e l’ambito 

della sua competenza7; 

 ad una procedura di conciliazione presso l’ass ociazione Conciliatore Bancario Finanziario, 

specificando l’indirizzo del sito web e le ulteriori modalità di contatto con l’associazione; 

 ad uno degli altri organismi di mediazione, specializzati in materia bancaria e finanziaria, 

iscritti nell’apposito registro tenuto dal Ministero della Giustizia. 

 

Nei contratti aventi ad oggetto la prestazione di servizi di investimento a investitori diversi dai 

                                                           
6 Intesi come i servizi che rientrano nell’ambito applicativo delle disposizioni del Titolo VI del TUB 
7 Per saper come rivolgersi all’ABF si può contattare il numero verde 800.196969, consultare il sito 

www.arbitrobancariofinanziario.it, ove sono anche indicati i Collegi territorialmente competenti con i relativi indirizzi e recapiti 
telefonici 

http://www.arbitrobancariofinanziario.it/
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clienti professionali8, la Banca prevede la possibilità per il cliente di: 

 attivare, singolarmente o in forma congiunta con la Banca, anche in assenza di preventivo 

reclamo, una procedura di conciliazione presso l’associazione Conciliatore Bancario 

Finanziario, specificando l’indirizzo del sito web e le ulteriori modalità di contatto con 

l’associazione; 

 adire l’Arbitro per le Controversie Finanziarie (ACF), per controversie in merito 

all'osservanza da parte della Banca degli obblighi di informazione, correttezza e 

trasparenza previsti nei rapporti contrattuali con gli investitori, specificando l’indirizzo del 

sito web e le modalità per acquisire ulteriori informazioni; 

 attivare, previa intesa con la Banca, una procedura conciliativa presso uno degli organismi 

di mediazione iscritto nell’apposito registro ministeriale, con essa convenuto. 

 

Al fine di fornire alla clientela adeguata informativa in merito al ricorso ai sistemi di risoluzione 

stragiudiziale delle controversie esperibili in caso di mancata o insoddisfacente risposta al reclamo, 

la Banca si impegna inoltre a: 

• richiamare nella documentazione di trasparenza e più in generale nella documentazione 

informativa e precontrattuale il diritto del cliente di adire uno degli organismi di risoluzione delle 

controversie indicate nei precedenti paragrafi del presente punto 3.7 specificando i casi in cui il 

ricorso a tali organismi costituisca - in alternativa al ricorso al procedimento di mediazione 

disciplinato dal D.Lgs. 28/2010 - condizione di procedibilità della domanda giudiziale relativa a 

contratti bancari e finanziari e servizi di investimento. 

• pubblicare sul proprio sito internet  (in mancanza di sito, in altra forma adeguata  - ad esempio 

mediante esposizione nel locali aperti al pubblico) le informazioni sugli organismi di risoluzione 

delle controversie ai quali la Banca aderisce, comprensive dell’indirizzo del sito web di 

ciascun organismo; 

• mettere a disposizione dei clienti, che potranno prelevarla e portarla con sé, copia del 

“Regolamento per la trattazione dei reclami”, copia della “Guida pratica” all’Arbitro per le 

Controversie Finanziarie (ACF) e copia della “Guida pratica” all’Arbitro Bancario Finanziario 

(ABF) unitamente al modulo per ricorrervi e alle istruzioni per compilarlo. La “Guida pratica” 

all’Arbitro per le Controversie Finanziarie (ACF) e la “Guida pratica” all’Arbitro Bancario 

Finanziario (ABF) sono altresì messe a disposizione della clientela sul sito internet della Banca. 

 

Con riferimento ai reclami aventi ad oggetto polizze assicurative collocate dalla Banca in qualità di 

intermediario assicurativo, la Banca riporta nella dichiarazione conforme al modello 7B allegato al 

                                                           
8 Trattasi dei clienti professionali privati e pubblici individuati nel Regolamento Intermediari Consob, in conformità alle 

previsioni dell’art. 6, commi 2-quinquies e 2-sexies del TUF. 
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Regolamento ISVAP/IVASS n. 5 del 16 ottobre 2006, nel proprio sito internet e/o nei locali dove 

è svolta l’attività di intermediazione: 

 le informazioni concernenti la gestione dei reclami inclusa la modalità di presentazione dei 

reclami all’impresa di assicurazione o all’intermediario, le modalità di comunicazione e la 

tempistica di risposta; 

 l’indicazione della funzione per la gestione dei reclami dell’impresa di assicurazione o della 

Banca, incaricata dell’esame dei reclami e i relativi recapiti; 

 le indicazioni sulle modalità di presentazione dei reclami all’IVASS e la possibilità per il 

reclamante, in caso di mancato o parziale accoglimento del reclamo, di rivolgersi 

all’Autorità e ai sistemi alternativi di risoluzione delle controversie previsti a livello normativo 

o convenzionale, specificandone le modalità. 

 

 

 



 

 

 
 

 

MODULO PER L’INOLTRO DEL RECLAMO                      

Spettabile    Banca di Credito Cooperativo di Sarsina 

Funzione Reclami 

Via Roma 18/20 

47027 Sarsina (FC) 

DATI DEL CLIENTE 

• Cliente Persona Fisica 

Cognome e nome  
Nato il  
Documento di identità  
Indirizzo  
Recapito telefonico  
Recapito email  
Categoria/professione (es. consumatore, 

professionista, imprenditore, ecc.) 
 

 

• Cliente Persona Giuridica o Ente 

Denominazione o ragione sociale  
Natura del soggetto (es. forma sociale, tipo di ente)  
Partita Iva  
Indirizzo della sede legale  
Recapito telefonico  
Indirizzo e-mail  

Dati del Rappresentante Legale (per società, minore, interdetto, ecc.) 

Cognome e nome  

Nato il  

Documento di identità  

Indirizzo  

Recapito telefonico  

Indirizzo e-mail  

 

OGGETTO DEL RECLAMO 

Rapporto giuridico 

Tipo ed estremi del rapporto (conto corrente, mutuo, 

altro) 

 

Filiale di riferimento  

Intestatario del rapporto  

 

 

Operazione 

Estremi dell’operazione  

Filiale di riferimento  

Elementi descrittivi dell’operazione  



 

 

 
 

 

Contestazione 

Descrivere brevemente il comportamento o l’omissione contestata alla Banca. 

 

 

Descrivere brevemente l’eventuale richiesta del cliente. 

 

 

Documenti eventualmente allegati dal cliente: 

•     

•     

•     

         

Data  --------------------------------------------------------       

Firma del cliente / legale rappresentante 

------------------------------------------------------------------- 

[Da consegnare in busta chiusa direttamente allo sportello o da spedire con raccomandata a.r. alla Funzione reclami della banca, o 

trasmettere all’indirizzo e-mail bccsarsina@sarsina.bcc.it o pec bccsarsina@legalmail.it] 

 

 

 

La Funzione Reclami fornirà una risposta scritta entro 30 giorni dal ricevimento del reclamo; l’accesso all’Ufficio Reclami 

è gratuito per il cliente, fatte salve le spese vive sostenute dalla Banca per eventuali ricerche di documentazione negli archivi 

aziendali. 

Qualora il cliente non abbia ricevuto risposta al reclamo entro il termine di 30 giorni o sia rimasto insoddisfatto dalla 

risposta, può presentare ricorso all’Arbitro Bancario Finanziario o ad altri strumenti di risoluzione stragiudiziale delle 

controversie (per la relativa modulistica è possibile rivolgersi alla Filiale di competenza). 

____________________________________________________________________________________ 

I dati forniti saranno trattati per le finalità strettamente connesse all’evasione della tua segnalazione, nel rispetto della 

vigente normativa in materia di privacy (Codice in materia di protezione dei dati personali - D. Lgs. 196/03), in modo da 

garantire la sicurezza e la riservatezza degli stessi.  

 

V
er

s.
 0

1
/2

0
1
6
 

(Se presentato allo sportello) 

FIRMA PER RICEVUTA 

del Preposto di Filiale 

……………………………... 

mailto:bccsarsina@sarsina.bcc.it
mailto:bccsarsina@legalmail.it
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Allegato 2 

Reclami in ambito di servizi bancari e finanziari 

SCHEMA DI RENDICONTO ANNUALE SUI RECLAMI 

 

Il rendiconto contiene i dati sui reclami ricevuti nel corso dell’anno ……. con la seguente ripartizione: 

• totale Reclami pervenuti nel periodo  n. .…   
      di cui:   

      accolti          

        respinti     

        composti    

          in corso di trattazione   

 

• Reclami suddivisi per tipologia (prodotto/servizio)       N.                        %  

  - conti correnti e depositi a risparmio                    

 - mutui e altre forme di finanziamento        

  - carte di credito e di debito         

  -Bonifici           

 - Assegni            

 - Domiciliazione utenze          

 -  ……            

            Totale      

 

 

• Reclami suddivisi per  natura della controversia  

  - Esecuzione di operazioni        n.                                        

 - Applicazione delle condizioni       n.   

 - Frodi e smarrimenti         n.   

 - Comunicazioni e informazioni  ai clienti      n.   

 

 

 

 

• Reclami sfociati in procedure ADR (Alternative Dispute Resolution) n…. 
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Allegato 3 

 

(Tale allegato è composto dalle tabelle 1, 2, 3, di cui all’allegato 4 del Regolamento ISVAP n. 24 del 

19 maggio 2008). 

 

Reclami relativi all’attività di intermediazione assicurativa 

 

Gestione dei reclami ricevuti – Prospetto ANNUALE 
Tabella 1 dell’allegato 4 Regolamento ISVAP n. 24 del 19 maggio 2008 

Intermediario       Anno 

  
 

  
  

 In valore 
assoluto 

                  

   
 

  Trattabili      

    
    

   

Numero di reclami ricevuti  
 

  Non trattabili     

   
 

       

   
 

  Totale      

                  

   
 

       

   
   Accolti      

   
 

       

   
 Evasi  Transatti      

   
 

       

Numero di reclami 
trattabili  

 

 
Respinti      

   
 

       

   
 In istruttoria       

   
 

       

 Tempo medio di evasione*         

   
 

       

                  

Numero reclami riaperti a seguito di 
ulteriori lamentele  

 

 

      

         

Numero di reclami riaperti accolti o 
transatti 

        

                  

* calcolato sommando i giorni intercorrenti tra la data di ricezione e quella di evasione dei reclami e dividendo per il numero dei 
reclami stessi. 

Valore economico dei reclami (in 
valore assoluto) 

    

  
  

           

Numero delle questioni devolute 
all'Autorità Giudiziaria     

  
  

(in corso di trattazione o dopo l'evasione del reclamo)       

Incidenza percentuale dei reclami sul numero 
di contratti in essere    
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(rapportare il numero dei reclami ricevuti nell'anno ai contratti in essere  al 31 
dicembre dell'annualità precedente. Per le polizze collettive vanno considerate le 
"teste assicurate")     

 

 
 

Gestione dei reclami ramo r.c. auto/natanti – Prospetto ANNUALE 
 
Tabella 2 dell’allegato 4 Regolamento ISVAP n. 24 del 19 maggio 2008 
 
 

Intermediario       Anno 

         

        
 

       
 In valore assoluto 

                  

   
   Accolti      

   
 

       

Numero di reclami 
trattabili 

 
Evasi 

 
Transatti      

   
 

       

   
 

 
 Respinti      

   
 

       

   
 In istruttoria       

   
 

       

   
 Totale        

   
 

       

  Tempo medio di evasione*         

                  

   

 

 

 

 

      

*calcolato sommando i giorni intercorrenti tra la data di ricezione e quella di evasione dei reclami e dividendo per il numero dei 
reclami stessi. 
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Classificazione dei reclami trattabili per Tipologia proponente/reclamante e Area 
geografica – Prospetto ANNUALE 

Tabella 3 dell’allegato 4 Regolamento ISVAP n. 24 del 19 maggio 2008 

Intermediario    
  

 Anno 

  

 

  

  

 In valore 
assoluto 

                  

   

 
Diretto interessato       

   
 

       

   

 

Associazione consumatori/ soggetti           
portatori di interessi collettivi 

    

   
 

       

 Tipologia proponente 
 

Legale 
 

      

   
  

      

   

 
Consulente       

   
 

       

   

 
Altro        

   
 

       

                  

   
 

Contraente       

   
 

       

   
 

Assicurato        

   
 

       

   

 
Danneggiato       

 Tipologia reclamante 
 

       

   

 
Beneficiario       

   
 

       

   

 

Associazione consumatori/ soggetti           
portatori di interessi collettivi 

    

   
 

       

   
 

Altro        

                  

   
 Nord        

   
 

       

   
 Centro        

     Area geografica 
 

       

   
 Sud        

   
 

       

   
 Isole        

   
 

       

   
 Altro        

                  

 


