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RENDICONTO SULL’ATTIVITA’ DI GESTIONE DEI RECLAMI PER L’ANNO 2020 

Le Disposizioni di Banca d’Italia del 29 luglio 2009 e successive modifiche e integrazioni in tema di “Trasparenza delle 

operazioni e dei servizi bancari e finanziari - correttezza delle relazioni tra Intermediari e Clienti” prevedono che 
annualmente sia redatto e reso pubblico il rendiconto sull’attività di gestione dei reclami. 

Il 12.08.2020 la Banca d’Italia ha emanato le nuove “Disposizioni sui sistemi di risoluzione stragiudiziale delle controversie in 

materia di operazioni e servizi bancari e finanziari” che è stato pubblicato nella Gazzetta Ufficiale del 29.08.2020, con lo 
scopo di allinearle alle previsioni della Direttiva ADR (2013/11/UE) e al D.Lgs 130/2015 di recepimento della stessa Direttiva 
e di accrescere l’efficienza e la funzionalità dell’Arbitro Bancario Finanziario, in modo da ridurre i tempi di risposta alla 
clientela e migliorare l’organizzazione del lavoro dei Collegi competenti. 

Tali Disposizioni sono entrate in vigore a partire dal 1° ottobre 2020. 

Dalla medesima data, inoltre, hanno trovato applicazione anche le modifiche alla sezione XI, paragrafo 3, delle “Disposizioni 

in materia di trasparenza delle operazioni e dei servizi bancari e finanziari – correttezza delle relazioni tra Intermediari e 

Clienti” apportate con Provvedimento del 19.03.2019 (la cui applicazione era stata rinviata per esigenza di coordinamento 
normativo) aventi ad oggetto i tempi massimi di risposta da parte degli Intermediari ai reclami della clientela. I nuovi 
termini di risposta, che passano dai 30 gg ai 60 gg, si applicano ai reclami presentati agli Intermediari dopo il 1° ottobre 
2020. 

Gli Intermediari devono fornire alla clientela adeguata informativa in merito alle procedure di ricorso, richiamando nella 
documentazione sulla Trasparenza il diritto del cliente di adire l’ABF e riportando le informazioni necessarie per contattare 
il medesimo (indirizzi, recapiti telefonici, sito internet). 

A tal proposito, Commerfidi adotta una policy per la trattazione dei reclami (Procedura PG17: “Soddisfazione del cliente e 

gestione dei reclami”) che garantisce ai soci/clienti risposte sollecite ed esaustive. È stata inserita, all’interno del Menù 
“Trasparenza” del sito internet istituzionale (www.commerfidi.it), una sezione denominata “Reclami” contenente tutte le 
informazioni, guide e moduli, ad uso del socio/cliente.  

La guida all’ABF e i Fogli Informativi aggiornati, disponibili presso i locali aperti al pubblico e sul sito internet della 
Cooperativa, riportano le modalità di presentazione dei reclami e di accesso all’Arbitro Bancario Finanziario. 

La gestione e il monitoraggio dei reclami riveste per Commerfidi una crescente rilevanza, non solo in virtù delle citate 
Disposizioni, ma anche in ottica di miglioramento della qualità dei servizi, favorendo il contenimento di eventuali rischi  
reputazionali. 

Analisi dei reclami pervenuti nel corso dell’anno 2020 

Nel corso dell’anno 2020 sono stati registrati da Commerfidi n. 03 reclami, le cui caratteristiche sono sintetizzate nella 
seguente tabella, che riporta anche informazioni riguardanti il motivo del reclamo: 

 

TRASPARENZA DELLE OPERAZIONI E DEI SERVIZI BANCARI E FINANZIARI 

Provvedimento del Governatore della Banca d’Italia del 29 luglio 2009 e successive modifiche e integrazioni 



Tipologia di 
Prodotto/Servizio 

Protocollo 
n° 

Data Reclamo Motivo del reclamo 

 

Prestazione di Garanzia 
01/2020 05/08/2020 

Contestazione su presunta omissione del dovere di 

informazione 

Recesso dalla Cooperativa 02/2020 20/10/2020 

Contestazione inerente il rigetto della richiesta di recesso 

dalla Cooperativa e conseguente rimborso del Capitale 

Sociale versato 

Recesso dalla Cooperativa 03/2020 26/10/2020 

Contestazione inerente il rigetto della richiesta di recesso 

dalla Cooperativa e conseguente rimborso del Capitale 

Sociale versato  

 
Tutti i suddetti reclami sono stati ritenuti infondati per le seguenti motivazioni: 

• nel reclamo prot.n°01/2020 sono state inviate n°2 PEC al legale del cliente per spiegare che le delibere di rilascio 

della garanzia consortile, sulle posizioni in capo al cliente stesso, prevedevano la presenza della controgaranzia del 

Fondo Centrale, nel pieno rispetto e recepimento delle condizioni specificatamente richieste dall’Istituto bancario 

erogante. Il legale avanzava richiesta, per conto dell’azienda sua assistita,  di svincolare immediatamente le 

posizioni in essere da tale controgaranzia in quanto, a causa di ciò, l’azienda non aveva potuto attingere ai benefici 

previsti dal Decreto Liquidità (D.L. n°23 dell’08.04.2020) per mancanza dei requisiti; lamentando, in tal senso, un 

difetto di trasparenza nei riguardi del cliente da parte della Cooperativa.   E’ stato spiegato al legale del cliente che 

per svincolare le posizioni dal FCG occorreva la loro estinzione anticipata e che, per questo, la Cooperativa si 

rendeva disponibile a valutare l’eventuale rimodulazione/rinegoziazione; quest’ultima subordinata alla 

disponibilità dell’Istituto bancario di concedere finanza ponte.  

Non ritenendosi soddisfatto della risposta, il cliente decide di adire l’Arbitro Bancario Finanziario, avanzando 

ricorso n° 1477367 del 09.11.2020.  

La Cooperativa risponde all’ABF con PEC del 27.11.2020 esponendo le proprie controdeduzioni. 

In data 07.01.2021, l’ABF riscrive alla Cooperativa per illustrare le repliche del ricorrente alle controdeduzioni 

esposte.  La Cooperativa, con l’assistenza del legale, in data 18.01.2021 trasmette PEC al cliente e all’ABF per 

illustrare la propria memoria di controreplica e riguardo a quest’ultima, in data 25.01.2021 l’ABF risponde al 

ricorrente ed alla Cooperativa per informare entrambi che il fascicolo del ricorso risulta completo e che si devono 

attendere 90 giorni per la comunicazione dell’esito della controversia. 

Si dovrà attendere la conclusione del procedimento, quindi, per sapere se il reclamo sia stato ritenuto fondato o 

meno; 
 

• nel reclamo prot.n°02/2020, il legale del cliente contesta il rigetto della richiesta di recesso dalla Cooperativa e il 

conseguente rimborso del Capitale Sociale versato a fronte della posizione in essere, estinta poi regolarmente nel 

maggio 2020. Il legale della Cooperativa trasmette PEC al cliente per ribadire che tale reclamo si considera 

infondato in fatto ed in diritto, spiegando la piena legalità e legittimità della deliberazione di rigetto assunta dal 

Consiglio di Amministrazione della Cooperativa, non sussistendo i presupposti di legge né di Statuto atti a 

legittimare il recesso dei Soci che ne hanno fatto richiesta, posta la assoluta necessità di salvaguardare al massimo 

la patrimonializzazione del Confidi stesso, anche a garanzia della continuità aziendale; 
 

• nel reclamo prot.n°03/2020,  il legale del cliente contesta l’arbitrarietà e la legittimità della delibera di rigetto della 

richiesta di recesso dalla Cooperativa e il conseguente rimborso del Capitale Sociale versato a fronte della 

posizione in essere, estinta poi regolarmente nel luglio 2020. Il legale della Cooperativa trasmette PEC al cliente 

per ribadire che tale reclamo si considera infondato in fatto ed in diritto, spiegando la piena legalità e legittimità 

della deliberazione di rigetto assunta dal Consiglio di Amministrazione della Cooperativa, non sussistendo i 

presupposti di legge né di Statuto atti a legittimare il recesso dei Soci che ne hanno fatto richiesta, posta la 



assoluta necessità di salvaguardare al massimo la patrimonializzazione del Confidi stesso, anche a garanzia della 

continuità aziendale;  
 

Non risulta presentato alcun ricorso all’Autorità Giudiziaria. 

 

Ragusa, 26.02.2021   
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