
 
 

 
Rendiconto sull’attività di gestione dei reclami – Anno 2010 

 
Le disposizioni della Banca d’Italia del 29.07.2009 in tema di “Trasparenza delle operazioni e dei servizi bancari e finanziari” 
prevedono che annualmente venga redatto e reso pubblico  un rendiconto sull’attività di gestione dei reclami relativi al comparto 
delle operazioni e dei servizi bancari e finanziari. 
 
Il Banco Azzoaglio ha aderito agli accordi bancari per l’esame dei reclami della Clientela (Ufficio Reclami del Banco ed inizialmente, 
nel caso di eventuali ricorsi avverso le decisioni del Banco, l’Ombudsman – Giurì Bancario), nell’ottica di prestare la massima 
attenzione nella gestione degli eventuali aspetti di criticità. Alla presentazione del reclamo seguono infatti da parte delle strutture 
coinvolte tutte le iniziative necessarie per verificare l’accaduto, porre in essere gli eventuali correttivi e soprattutto ristabilire 
prontamente un rapporto di fiducia con il Cliente esaminato. Il riscontro viene fornito nei tempi previsti dalle vigenti normative (per i 
reclami aventi ad oggetto operazioni e servizi bancari e finanziari il termine è di 30 giorni dalla data di ricezione del reclamo mentre 
per i reclami aventi ad oggetto i servizi di investimento il termine è di 90 giorni).  
Si ricorda che a partire dal 1° giugno 2007 le funzioni svolte dall’Ombudsman – Giurì Bancario sono state trasferite al Conciliatore 
Bancario, successivamente trasformato in Conciliatore BancarioFinanziario, associazione per la soluzione delle controversie 
bancarie, finanziarie e societarie. Con l’entrata in vigore nell’ultima parte del 2009 dell’Arbitro Bancario Finanziario, organismo 
istituito dalla Banca d’Italia, le attribuzioni precedentemente esercitate dall’Ombudsman – Giurì Bancario per quanto riguarda le 
controversie relative ad operazioni e servizi bancari e finanziari (restando così escluse le controversie relative ai servizi di 
investimento) sono state trasferite al nuovo organismo. 
 
Il presente documento analizza i reclami pervenuti al Banco Azzoaglio nel periodo 1° gennaio – 31 dicembre 2010.  La gestione dei 
reclami è affidata ad un’apposita struttura, denominata Ufficio Reclami, costituita in seno alla Funzione Compliance, che opera 
secondo una procedura definita ed approvata dal Consiglio di Amministrazione del Banco. 
 
In totale, nel periodo di riferimento, il Banco Azzoaglio ha registrato nella globalità dei servizi forniti  n. 10 reclami provenienti dalla 
Clientela.  
 
     RECLAMI RELATIVI AD OPERAZIONI E SERVIZI BANCARI E FINANZIARI 

 

 
                  

Classificazione dei reclami per tipologia di clientela * 

  
*Cliente privato:  “soggetto che riveste la qualifica di consumatore” ai sensi dell’art. 121 primo comma del Testo Unico Bancario o 
che agisce in qualità di privato cioè per finalità estranee all’attività professionale o imprenditoriale eventualmente svolta. Viene altresì 
ricompresa la “clientela intermedia” allorquando agisca in qualità di “privato” cioè per finalità estranee all’attività professionale o 
imprenditoriale eventualmente svolta. Anche i condomini sono considerati clienti privati. 
Cliente intermedio: artigiano, professionista, commerciante, scuole, associazioni e società di persone. 
Altri: tipologie non comprese nelle precedenti definizioni (società di capitali, ASL, Aziende Municipalizzate, altre imprese). 
 
 
 
 

 

Anno 2010  Classificazione dei reclami in base all’esito per il 
ricorrente  (escluso il comparto “finanza – servizi d’investimento”) 

  Totale reclami ricevuti    1 

  non accolti 1 
  accolti parzialmente    - 
  composti      - 

Cliente privato 1 
Cliente intermedio = 
Altri = 
Totale 1 



 
Suddivisione dei reclami per tipologia di prodotti e servizi 

Conti correnti  1 
Depositi a risparmio  
Aperture di credito  
Credito al consumo  
Crediti speciali  
Prestiti personali  
Mutui casa  
Altre forme di finanziamento  
Bonifici  
Stipendi e pensioni  
Carte di credito  
Carte di debito  
Assegni  
Effetti RI.Ba.  
Altri servizi incasso e pagamenti  
Cassette di sicurezza  
Servizio Estero  
Anatocismo  
Trasparenza  
Segnalazioni a Centrali Rischi  
Assicurazioni ramo vita  
Assicurazioni ramo danni  
Sito internet (gestione del sito)  
Home banking  
Aspetti generali  
Altro  
TOTALE 1 
 
 

Classificazione dei reclami sulla base della motivazione ** 
Condizioni - 
Applicazione delle condizioni - 
Esecuzione delle operazioni - 
Disfunzioni apparecchiature - 
Merito di credito o simili - 
Segnalazione in Centrale Rischi - 
Aspetti organizzativi - 
Comunicazioni ed informazioni al cliente 1 
Personale - 
Anatocismo - 
Frodi e smarrimenti - 
Altro - 
Totale - 
 
                                                                     Canale distributivo 
Sportello 1 
Sito internet del Banco - 
Apparecchiature (ATM/POS) - 
Totale 1 
 
**Si fa riferimento al motivo indicato dal Cliente nel reclamo, indipendentemente dalla sua fondatezza. Nel  caso di reclami connessi 
a più di un motivo, viene riportato unicamente il motivo prevalente. 
 
Si precisa che alla data di predisposizione del presente documento non risultano casi di Clienti che abbiano presentato ricorso 
all’Arbitro Bancario Finanziario avverso alle risposte fornite dalla funzione Gestione Reclami del Banco Azzoaglio  nel corso 
dell’anno 2010. 



 
  

 
RECLAMI RELATIVI ALL’’ATTIVITA’ SERVIZI D’INVESTIMENTO 

 
Classificazione dei reclami  per esito   

 
Classificazione dei reclami per tipologia di clientela * 

*Cliente privato: soggetto che riveste la qualifica di consumatore ai sensi dell’art.3/A del Dlgs 206/2005. Viene altresì ricompresa la 
“clientela intermedia” allorquando agisca in qualità di “privato” cioè per finalità estranee all’attività professionale o imprenditoriale 
eventualmente svolta. Anche i condomini sono considerati clienti privati.  

Cliente intermedio: small business, artigiani, professionisti, commercianti, scuole, associazioni e società di persone;  

Altri: tipologie non comprese nelle precedenti definizioni (soc. di capitali, ASL, aziende municipalizzate, altre imprese,..). 
 

Suddivisione dei reclami per tipologia di prodotti e servizi 
Negoziazione per conto proprio - 
Ricezione e trasmissione ordini 9 
Pronti contro termine - 
Trading on line - 
Polizza assicurative finanziarie - 
Gestioni in delega di portafogli - 

 
                                       Classificazione dei reclami sulla base della motivazione ** 
Operazioni non autorizzate - 
Operazioni non adeguate - 
Operazioni non appropriate 2 
Operazioni in conflitto di interesse - 
Errata esecuzione degli ordini - 
Ritardata esecuzione degli ordini - 
Mancata esecuzione degli ordini - 
Informativa preventiva  all’operazione non adeguata 7 
Informativa successiva all’operazione non adeguata - 
Applicazione di commissioni difformi da quelle contrattualmente stabilite - 
Mancato rispetto del mandato di gestione di portafogli - 
Rendimenti insoddisfacenti - 
Ritardi chiusura rapporti o trasferimento strumenti finanziari ad altro intermediario - 
Mancata sottoscrizione o consegna del contratto scritto - 
Mancata consegna documentazione richiesta - 
Mancata o ritardata risposta ad altro reclamo - 
Mancata o errata assegnazione strumenti finanziari in OPV - 
Totale - 
 
**Si fa riferimento al motivo indicato dal Cliente nel reclamo, indipendentemente dalla sua fondatezza. Nel  caso di reclami connessi 
a più di un motivo, viene riportato unicamente il motivo prevalente. 
 
 
 

 Totale reclami ricevuti    9 

  non accolti 8 
  accolti parzialmente    - 
  composti      1 

Cliente privato 9 
Cliente intermedio - 
Altri - 
Totale 9 



 
 
                                                                     Canale distributivo 
Sportello 9 
Sito internet del Banco - 
Totale 9 

 
 

Le filiali del Banco sono a disposizione per fornire i chiarimenti necessari per la presentazione dei reclami, compresa la 
documentazione per l’eventuale ricorso all’Arbitro Bancario Finanziario, all’Ombudsman-Giurì Bancario o per il servizio di 
conciliazione offerto dal Conciliatore BancarioFinanziario. Le informazioni sulle diverse procedure di reclamo e di risoluzione 
stragiudiziale delle controversie sono inoltre presenti sul sito internet del Banco alla sezione “Reclami”. 
 
 
                           Ufficio Reclami 
               Il Responsabile 
 
 
 
 
Ceva,    aprile 2011 
 


