
 

 

 

RENDICONTO ANNUALE SULL’ATTIVITÀ DI GESTIONE DEI RECLAMI - ANNO 2023 

 

 

Le disposizioni della Banca d’Italia del 29.07.2009 in tema di “Trasparenza delle operazioni e dei servizi 

bancari e finanziari” (§ 3, sez. XI) prevedono la pubblicazione annuale sul sito internet della Banca di un 

rendiconto sull’attività di gestione dei reclami con i relativi dati. 

L’Ufficio deputato alla gestione dei reclami è collocato all’interno della Direzione Affari Societari, che opera 

secondo una procedura definita ed approvata dal Consiglio di Amministrazione della Banca.  

Alla presentazione del reclamo si avvia l’iter interno di valutazione della doglianza: tutte le strutture aziendali 

interessate vengono coinvolte nelle iniziative necessarie per la verifica dell’accaduto, per la sua valutazione e 

per la definizione dei correttivi idonei a comporre il reclamo e ristabilire il rapporto di fiducia con il Cliente.  

Al Cliente reclamante viene sempre fornito riscontro scritto entro i termini previsti dalla normativa di 

riferimento ed adeguatamente pubblicizzati dalla Banca: 60 giorni dalla ricezione del reclamo avente ad 

oggetto operazioni e servizi bancari e finanziari, 45 giorni per i reclami in materia assicurativa, 60 giorni per i 

reclami relativi ai servizi d’investimento, 15 giornate lavorative per i reclami in materia di servizi di 

pagamento.  

Con la presente relazione si intende dar conto dei reclami pervenuti nel periodo 1° gennaio 2023 – 31 

dicembre 2023 relativi ad operazioni e servizi bancari e finanziari, in materia assicurativa ed alle prestazioni 

dei servizi di investimento. 

 

 

 

 
Servizi 

bancari e 

finanziari 

Servizi di 

pagamento / 

PSD2 

Attività di 

distribuzione 

assicurativa 

Servizi di 

investimento 
Totali 

Reclami 32 8 0 4 44 

Tempo medio di 

gestione (gg) 
22,9 8,8 - 38,5 21,7 
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Motivo del reclamo (ABI) 
N. 

reclami 

Esecuzione operazioni 10 

Errori 3 

Operazioni eseguite senza previa autorizzazione 2 

Ritardi e altro 5 

Applicazione delle condizioni 8 

Altre problematiche 7 

Costi connessi alla rinegoziazione dei mutui per volontà del cliente 1 

Condizioni 7 

Altre problematiche 6 

Costi connessi all'estinzione anticipata mutui e/o cancellazione ipoteche 1 

Altro 6 

Problematiche connesse alla profilatura MiFid 1 

Motivazioni non citate tra le precedenti 2 

Privacy 1 

Promesse non mantenute e/o aspettative indotte 1 

Vendita non adeguata/non appropriata 1 
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Merito del credito o simili 4 

Altre problematiche 3 

Tempi di risposta al cliente 1 

Frodi e smarrimenti 3 

Non on-line (incluso il furto di identità) 2 

On-line (incluso il furto di identità) 1 

Comunicazione ed informazione al cliente 3 

Comunicazioni scritte/contratti: scarsa chiarezza e trasparenza 2 

Mancata completezza/assenza di comunicazioni al cliente 1 

Segnalazione a centrale rischi 2 

Segnalazione a centrale rischi 2 

Aspetti organizzativi 1 

Efficienza dei servizi 1 

Totale complessivo 44 

 

 

 

Modalità di presentazione dei Reclami da parte della clientela 

Il cliente può presentare un reclamo alla banca, anche per lettera raccomandata A/R o per via telematica. I 

reclami vanno inviati all’Ufficio Reclami della Banca (Via Cavour 4 12051 ALBA – CN -, Tel. 0173/659111, 

legale@bancadalba.bcc.it, segreteria@pec.bancadalba.bcc.it), che risponde entro 60 giorni dal ricevimento in 

materia di servizi bancari, 45 giorni in materia assicurativa, 60 giorni per reclami relativi ai servizi 

d’investimento e 15 giorni per reclami in materia di servizi di pagamento. 

Se il cliente non è soddisfatto o non ha ricevuto risposta entro i termini previsti, prima di ricorrere al giudice 

può rivolgersi a:  

• Arbitro Bancario Finanziario (ABF), per le controversie in materia di operazioni e servizi bancari e 

finanziari. Per sapere come rivolgersi all’Arbitro può consultare il sito 

www.arbitrobancariofinanziario.it, o il sito internet della banca www.bancadalba.it, oppure chiedere 

presso le Filiali della Banca d'Italia, o direttamente presso una delle nostre Filiali; 

• Conciliatore BancarioFinanziario. Se sorge una controversia con la banca, il cliente può attivare una 

procedura di conciliazione che consiste nel tentativo di raggiungere un accordo con la banca, grazie 

all’assistenza di un conciliatore indipendente. Per questo servizio è possibile rivolgersi al Conciliatore 

BancarioFinanziario -Associazione per la soluzione delle controversie bancarie, finanziarie e 

societarie – ADR, con sede a Roma, Via delle Botteghe Oscure 54, tel. 06.674821, sito internet 

www.conciliatorebancario.it;  

• Arbitro per le Controversie Finanziarie (ACF), per le controversie relative alla violazione degli 

obblighi di informazione, diligenza, correttezza e trasparenza cui sono tenuti gli intermediari nei loro 

rapporti con gli investitori nella prestazione dei servizi di investimento e di gestione collettiva del 

risparmio. Per sapere come rivolgersi all’Arbitro può consultare il sito www.acf.consob.it, o il sito 

internet della banca www.bancadalba.it oppure chiedere direttamente presso una delle nostre Filiali; 

mailto:legale@bancadalba.bcc.it
http://www.arbitrobancariofinanziario.it/
http://www.bancadalba.it/
http://www.conciliatorebancario.it/
http://www.acf.consob.it/
http://www.bancadalba.it/


 

 

• IVASS - Servizio Vigilanza Intermediari, Via del Quirinale n. 21 - 00187 Roma, per quanto concerne 

la violazione degli obblighi di comportamento a cui gli intermediari sono tenuti nei confronti dei 

contraenti polizze assicurative (ad eccezione dei reclami concernenti gli aspetti di trasparenza e 

correttezza nel collocamento delle polizze e operazioni di cui ai rami III e V del D.Lgs. n. 209/2005, 

sottoscritte dopo il 1° luglio 2007, in quanto di competenza di Consob). Per sapere come rivolgersi 

all’IVASS può consultare il sito www.ivass.it, o il sito internet della banca www.bancadalba.it oppure 

chiedere direttamente presso una delle nostre Filiali; 

• COVIP, Piazza Augusto Imperatore, n. 27 – 00187 Roma, per questioni attinenti alle forme di 

previdenza complementare (escluse forme pensionistiche individuali istituite da imprese di 

assicurazione prima del 1° gennaio 2007 non conformi al Decreto lgs. 252/2005); 

• Altro organismo abilitato alla mediazione e riconosciuto dall’ordinamento tramite iscrizione al registro 

del Ministero della Giustizia, ai sensi del D. Lgs. 28/2010, previamente concordato con la Banca stessa.  

Qualora il cliente intenda rivolgersi all’autorità giudiziaria deve preventivamente, pena l’improcedibilità della 

relativa domanda, esperire la procedura di mediazione innanzi all’Organismo Conciliatore 

BancarioFinanziario di cui sopra, ovvero attivare il procedimento innanzi all’ABF oppure, per le controversie 

aventi ad oggetto i servizi e le attività di investimento, innanzi all’ACF secondo le procedure di cui sopra 

oppure all’IVASS nel caso di controversie attinenti prodotti e servizi assicurativi o alla Covip nel caso di 

controversie attinenti forme di previdenza complementare. La procedura di mediazione si svolge davanti 

all’organismo territorialmente competente presso il quale è stata presentata la prima domanda e con 

l’assistenza di un avvocato. 

 

http://www.ivass.it/

