Regolamento delle procedure di reclamo in materia di bonifici transfrontalieri (ai sens
dell’art. 8 del D.Lgs. n. 253/2000 e del d.m. n. 456/2001)

Parte | - Ufficio Reclami

Art. 1

1.

2.

E idituto presso le banche e dli intermediai aderenti (di  seguito  denomindi
“intermediari”) I'Uffico Redami in maeria di bonific trandrontdieri, ove non ga
eddente quelo codituito a send ddl’at. 1 dd “Regolamento per la codituzione
del’Ufficio Reclami dela dientda e ddl’Ombudsman bancario”, cui € preposto un
responsabile.

Per bonifico transfrontdiero 9 intende, a sens ddl’art. 1, lett. i), dd dlgs n. 253/2000,
“I'operazione effettuata, su incarico di un ordinante, da un ente insediato in uno Stao
membro dell’Unione europea, d fine di mettere una somma di denaro a disposizione di un
beneficiano presso un ente insediato in un dtro Stato membro; I’ordinante e il beneficiano
di un'operazione di bonifico trandrontdiero possono coincidere’. Tde tipologia di
bonifico deve essere, a send ddl’at. 2, comma 1, dello stesso D.Lgs, di ammontare
massimo pari a 50.000 euro.

A tde Uffido il diente ddla banca o ddl'intermediaio pud rivolgers per quaunque
questione derivante dal’ esecuzione di bonifici transfrontdieri, purchée

a non gSapo trascord 180 giorni ddla scadenza del termine convenuto con
I’ordinante per I'esecuzione ddl’ordine di bonifico ovvero con il beneficiano per
lamessaa suadigposizione ddl’importo dello Stesso;

b) la questione non da data gia portata dl’esame del’ Autorita Giudiziaria, di un
arbitro o di un collegio arbitrae.

Per le banche o gli intermediari aventi non piu di tre sportdli, il responsabile ddl’ Ufficio
Reclami € il Presdente o il Direttore Generde e I'Ufficio € codtituito presso la reativa
segreteria

Art. 2

1.

| reclami dela clientda debbono essere invidi per iscritto, anche in via informatica,
ovvero consegnati alo sportello presso cui viene intrattenuto il rgpporto, previo rilascio di
ricevuta

Per la formulazione dei reclami possono essere utilizzati moduli Standardizzati che le
banche e gli intermediari mettono a digposzione ddla dientda Sono comunque vaidi |
reclami presentati in dtra forma, purché contengano gli estremi dd ricorrente, ddl’ente e
de bonifico transfrontdiero in questione, i motivi del reclamo, la sottoscrizione o andogo
elemento che consenta |’ identificazione certadd cliente.

La banca o I'intermediario interessati sono tenuti a prestare asssenza d diente nela
predisposizione del reclamo, assicurando, in particolare, che non da affetto da vizi
formdi.




Art. 3

1.

L’ Ufficio Reclami provvede ad evadere le richieste pervenute entro 30 giorni ddla data di
ricezione della comunicazione di cui al’aticolo precedente, dandone tempestiva notizia
d diente per isoritto, anche in via informatica, ove quest’ultima sSa data dd diente
utilizzata nella presentazione dd reclamo.

Ove il redamo da ritenuto fondato, nella decisone I'Ufficio Reclami indica i tempi
tecnici, comunque non superiori a 5 giorni lavordivi bancari, entro i qudi la banca o
I"intermediario provvede dla sua Sstemazione.

Parte |l - Sezione speciale dell’ ombudsman bancario

Art. 4

1.

E codituita presso I’Ombudsman Bancario una Sezione dedinata a dirimere le
controverse in materia di bonific trandrontdieri, composta da un Presdente, nominao
dal Governatore della Banca d' Itdia, e da quattro componenti, di cui:

a) duenominati dad Presdente dell’ Associazione Bancaria ltaiang;

b) uno nominato dad Presdente ddl’ Associazione Bancaria Itdiana su designazione
de Condgglio nazionde de consumatori e degli utenti di cui dl’at. 4 ddla legge
30 luglio 1998, n. 281, ovvero da dmeno tre associazioni di categoria scelte dal
Condglio geso fra qudle isitte nel’denco di cui dl'at. 5 ddla legge
menzionaa;

c) uno nominato dd Presdente ddl’ Associazione Bancaria Itdiana su desgnazione
di dmeno due associazioni rappresentative delle dtre categorie di clienti, scelte tra
le seguenti: Confindudria (Confederazione Generde ddl’Indudria  Itdiana),
Confcommercio (Confederazione Generde Itdiana dd Commercio, dd Turismo e
de Sewvizi), Confagricoltura (Confederazione Generade del ‘Agricoltura ltdiana),
Confartigianato (Confederazione Generde Itdiana ddl’ Artigianato).

Il Presdente, scelto tra persone di riconosciuta professiondita e indipendenza, dura in
carica5 anni con mandato rinnovabile una sola volta

| componenti del collegio, scdlti tra persone di esperienza e professondita, in particolare
in materiagiuridica, durano in carica 3 anni con mandato rinnovabile una sola volta

Non possono essere nominati componenti del collegio coloro che, nd triennio precedente,
abbiano ricoperto cariche o svolto attivita di lavoro subordinato, ovvero autonomo, avente
cardtere di collaborazione coordinata o continuativa presso gli enti aderenti e le loro
associazioni 0 presso le associazioni dei consumatori o di dtre categorie di clienti.

Il Presdente e gli dtri componenti della Sezione non sono revocabili se non per giusta
causa.

Il possesso del requidti di cui d precedente comma 3 e |'assenza ddle incompatibilita di
cui d precedente comma 4 € documentato dagli enti designanti per i componenti nominati
a send dellelett. b) e c) del precedente comma 1.



1.

Art.5

Se nd corso dd mandato vengono a mancare uno O pit componenti della Sezione, |
oggetti che li haono nominati - nel rispetto de meccanismi di designazione di cui d
precedente art. 4, comma 1, lett. b) e ¢) - provvedono ala loro sodtituzione entro 30 giorni
ddla richiesta, avanzata dd Presidente. Nd caso in cui venga a mancare il Presdente, la
richiesta della sua sogtituzione viene avanzata da componente piu anziano d' eta,

| componenti decadono di diritto ddl’incarico quaora non dano presenti, senza
giudificatlo mativo, per 3 riunioni consecutive ddla Sezione. L’organo collegide, ndla
dessa seduta in cui 9 verifica la decadenza, ne prende atto e chiede la sostituzione del
componente decaduto ai sens del comma precedente.

La Sezione ddibera con la presenza de Presdente e di ameno un componente di cui
dl’at. 4, comma 1, lett. @ e di dmeno un componente di cui dl’art. 4, comma 1, lett. b)
ec).

Le ddibere sono assunte a maggioranza semplice, @n il voto, oltre che dd Presidente, di
un egud numero di componenti rappresentetivi, ripettivamente, delle banche o degli
intermediari (art. 4, comma 1, lett. 8 e de dienti (at. 4, comma 1, lett. b) e c). Il
collegio prevede meccanismi di astensore d fine di garantire la pariteticita de voti in
caso di numero diseguae di componenti presenti.

In caso di paritadi voti, d voto del Presidente e attribuito vaore doppio.

La Sezione e convocata da Presidente per iscritto, anche via tdex o fax, con dmeno 5
giorni lavorativi bancari di preavviso, secondo un cadendario stabilito da collegio.

Art. 6

1.

La Sezione s avvde di una Segreteria tecnica, coordinata da un Segretario, incaricata di
igruire le pratiche da sottoporre dl’esame della Sezione medesima e di redigere una
relazione per ogni ricorso maturo per la decisone. Tde Segreteria pua coincidere con
guella codituita a send ddl'at. 6 dd “Regolamento per la codituzione ddl’Ufficio
reclami ddlla clientela e ddll’ ombudsman bancario.

Il Segretario assse dle riunioni ddla Sezione e ne redige il verbde che viene
sottoscritto, oltre che dal Segretario medesimo, dal Presidente.

La Sezione invia dla Banca d'ltdia, con le moddita e nei termini da Sabiliti,
informazioni anche periodiche in ordine a reclami presentati, ale soluzioni adottate e
al’ eventuae mancata ottemperanza dle decisioni.

La Sezione pubblica una relazione annude rediva dle decisoni adottate, in cui sono
illudrati i risultati otteruti e la natura delle controversie sottoposte alla Sezione.



Art. 7

1.

Per la risoluzione di controverse aventi ad oggetto I'esecuzione di  bonifici
trandrontdieri che non dano dae gia portate dl’esame ddl’ Autorita giudiziaria, di un
arbitro o di un collegio arbitrde ed il cui contenuto Sa gia dato sottoposto dl’esame
ddl’Uffico Reclami, i dienti della banca o ddl’'intermediaio possono rivolgers dla
Sezione entro il termine di 30 giorni afar dataddla

a) decorrenzainfruttuosa del termine per evadereil reclamo, di cui dl’art. 3, comma 1;

b) decorrenza infruttuosa del termine per provvedere dla ssemazione dd reclamo, a
sens ddl’art. 3, comma 2;

C) ricezione ddlla decisione dell’ Ufficio Reclami, cheil cliente ritenga a sé Savorevole.

Ove il diente 9§ gda rivolto dla Sezione senza aver preventivamente acquisto la
decisone ddl’Ufficio Reclami ddla banca o ddl’ intermediario, la Sezione trasmette la
documentazione ricevuta a detto Ufficio e ne da awiso d diente. La traamissone ddla
documentazione produce gli effetti della presentazione del reclamo dl’ Ufficio.

Ove, nd corso ddlidruttoria aperta ddla Sezione, la banca o [I'intermediario
raggiungano un accordo con il ricorrente, la Sezione, su comunicazione dd ricorrente
medesimo, ne prende atto e dichiara cessata la materia del contendere.

La Sezione € competente a decidere controversie aventi ad oggetto I'indennizzo o il
rimborso, dovute dl'essecuzione dd  bonifico  trandrontdiero,  quantificabili
nel’anmontare massmo ddl’importo dd bonifico medesmo, che non pud comungque
superare il valore di 50.000 euro, maggiorato delle spese sostenute da cliente e di
eventudi interess legdi cacolati secondo i criteri di cui dl'at. 4, commi dal a6, ed
cui al’art. 6, commal, lett. a, del D.Lgs. n. 253/2000.

Art. 8

Il diente invete la Sezione, con le medesme moddita di cui dl’'at. 2, comma 1,
informandone la banca o l'intermediario ovvero incaricando la banca o I'intermediario
di investire la Sezione medesima ddlla controversa

In entrambi i cas sara cura ddla banca o ddl’intermediario interessato trasferire ala
Sezione tutta la documentazione, comprese le controdeduzioni, entro 5 giorni lavorativi
bancari dd ricevimento ddl’informazione o ddl’ incarico.

Se il diente non informa la banca o l'intermediario dd ricorso dla Sezione |l
trasferimento ddla documentazione avverra su richiesta ddla Sezione, entro il medesmo
termine di cui d comma precedente.

Art. 9

La decisone deve essere resa ddla Sezione entro 60 giorni ddla ricezione ddla
documentazione fornita ddla banca o ddl'inteemediaio o, in caso di mancaa



1.

1.

trasmissone ddla documentazione, ddla infruttuosa scadenza dd termine di cui dl’art.
8, comma 2.

La decorrenza del termine di cui d comma 1 viene sospesa dlorché la Sezione richieda
ad responsabile ddl’Uffico Reclami dela banca o ddl’intermediario ovwvero d dliente
ulteriori documenti, dati e notizie, ritenuti utili dla comprensgone ddla controversia,
dabilendo il termine perentorio per la rispoda Il mancato ripetto dei termini viene
liberamente gpprezzato dalla Sezione medesma.

La decisone e motivata ed € assunta sulla base delle norme di legge applicabili, de
codici di condotta, nonché dei principi contenuti nella direttiva n. 97/5/CE, ovvero
secondo equita Essa € comunicata dle parti a cura della segreteria tecnica mediante
lettera raccomandata ed € vincolante per la banca o per I'intermediario interessato se
accettata da cliente.

Ricevuta la comunicazione, la banca o I'intermediario hanno 5 giorni lavorativi bancari
per dare esecuzione dla decisone, a decorrere dd momento in cui ad e pervenuta
I’accettazione della decisone da pate dd cliente, trasmessa con le moddita di cui
dl’at. 2, comma l.

La Sezione, quaora venga a conoscenza che la banca o I'intermediario interessato non s
e conformato dla decisone resa, rende nota I'inadempienza dandone pubblicita a mezzo
stampa, a Spese della banca o ddl’ intermediario.

La Sezione, in caso di grave inosservanza delle decisoni rese o0 delle disposzioni dd
presente regolamento, ne da notizia d Comitato esecutivo ddl’ Associazione Bancaria
Italiana, che provvede ad escludere dall’ accordo labanca o I intermediario inadempiente.

Art. 10

La Sezione, nd rispetto dei principi gabiliti nd presente regolamento, puo disciplinare il
proprio funzionamento e quelo ddla Segreteria tecnica mediante agpposite delibere,
approvate con lamaggioranza dei componenti dell’ organismo collegide.

| componenti della Sezione, il Segretario e gli addetti dla Segreteria tecnica sono tenut
ad segreto professonde, per la tutda del quale tutta la documentazione relativa a ricors
trattati non puo essere portata al’ esterno degli uffici della Segreteriatecnica

Parte Il - Digpodzioni vaie

Art. 11

La banca o l'intermediario, secondo le disposizioni vigenti, deve pubblicizzare sa
I’adesione dl’Accordo sa il contenuto ded presente regolamento, in particolare mediante
la messa a digposzione dela clientda, presso i locdi gperti d pubblico, di idonea
documentazione, avente caratteristiche di asportabilita

La banca o I'intermediario deve dtres pubblicizzare, secondo le disposizioni vigent,
I'idtituzione dd proprio Ufficio Reclami el’indirizzo della Sezione.



Art. 12

1. Sdve le spese rddive dla corrigpondenza inviata al’Ufficio Reclami o dla Sezione, le
procedure di cui dle Parti | eIl sono gratuite per il cliente.

Art. 13
1. Neéleproceduredi cui ale Parti | ell il cliente pud fars assistere o rappresentare

2. Possono essere oggetto di reclamo o di ricorso dla Sezione le controverse, reative
dl’esscuzione di bonificd  trandrontaieri ordinati dla banca o dl’'intermediario, o da
questi esequiti, afar data dallaloro adesione al’ Accordo.

3. 1l ricorso dl’Ufficio Reclami o dla Sezione non priva il cliente dd diritto di investire
dela controversa, in quaunque momento, I’ Autorita giudiziaria ovvero, ove previgo, un
arbitro o un collegio arbitrale.

Art. 14

1. Le modifiche a presente regolamento, ddiberale da Comitato  esecutivo
dell’ Associazione Bancaria Italiana, debbono essere  preventivamente  sottoposte  dla
Banca d'Itdia affinché ne veifichi la conformita a criteri previgi ddla normativa vigente
in materia

Art. 15
1. Il presente regolamento entra in vigore il 1° ottobre 2002, anche con riguardo dle

controverde deivanti dal’ esecuzione di bonific trandfrontdieri effettuati a far data da
1° giugno 2002.



