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AGENDA

1. L'Arbitro Bancario Finanziario (ABF): caratteristiche
e funzionamento

2. | numeri del sistema ABF: domanda e offerta
3. L’ABF alla «prova del futuron
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L’ ABF € un sistema alternativo alla Giustizia ordinaria

controversie su OPErazioni € servizi bancari e finanziari e
strumenti di pagamento

attivabile SOlO suU Iniziativa del cliente

accessibile autonomamente ON line

sostanzialmente Qratuito

soddisfa la condizione di procedibilita

decisioni NON vincolanti

E' Indipendente ed autonomo
dalla Banca d’ltalia
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Il sistema ABF

v’ 7 Collegi (componenti esterni e indipendenti)
v' 7 Segreterie Tecniche (Banca d’ltaliq)

Collegin di Milano

COLLEGI
TERRITORIALI

Collegio i Napol| Y

STRUTTURA | Collegie i Palermo

CENTRALE DI
COORDINAMENTO
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Il sistema ABF: chi decide (5 componenti)

Conciliatore
BancarioFinanziario

Presidente Componente Componente Componente

;” in base alla
CNCU A «qualifican del

Consiges l_lai:';;:le dei CONFINDUSTRIA ricorrente:
(consumatore o non

~Componente per Ci@gg?gmgr?er consumatorey

ricorsi di consumatori consumatori

in alternanza
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Principali riferimenti normativi

* Legge 262/2005: intfroduzione dell’art. 128-bis nel TUB }

* Delibera CICR del 29/07/2008

* Disposizioni Bdl del 18/06/2009 sul funzionamento dell’ ABF
* 15/10/2009: costituzione dell’ ABF (ire Collegi)

* D.Igs. 130/2015 aftua la direttiva UE/2013/11 in materia di ADR

* La Banca d'ltalia diventa Autorita Nazionale Competente per la sorveglianza sul funzionamento del sistema ABF ai sensi
del nuovo art. 141-octies, lett. e), del codice del consumo

 Costituzione di quatiro nuovi Collegi ABF
* Aggiornam. Disposizioni Bdl

* Aggiornamento delibera CICR (Decreto MEF 10/07/2020)

* Aggiornamento disposizioni Bdl sul funzionamento dell’ ABF Comple’rcno l quodro normativo:

v Regolamento per il funzionamento
dell’Organo decidente dell’ ABF
v' Codice deontologico
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LA DOMANDA

30.647

OLTRE 27.047

200.000

13.581
11.229

RICORSI RICEVUTI 7.862

5.653
3.409 3.578

NEL 2021: 61% TRAMITE PROCURATORE

. 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
g . Arbitro B io Fi iari
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OLTRE

187.000

RICORSI DECISI

NEL 2021: 48% ACCOLTI; 17% CESSATI

PER ACCORDO TRA LE PARTI
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1.788 760

2010 2011

o e—

32.905

27.346  27.441 27.461

23.968

13.770

10.450
8.563

6.355

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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RICORSI ACCOLTI: IMPORTI RICONOSCIUTI
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Importi riconosciuti totali

{milioni di euro)

2017

2018

2019

2020

2021

35
30
25
20
15

10

Dal 2017 al 2021 sono stati
complessivamente riconosciuti
128 mln di euro alla clientela

Al netto delle controversie in
materia di BFP e CQS, nel 2021
tasso di adempimento del 96%

Importo medio nel 2021
2.200 euro
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COMPOSIZIONE DEL CONTENZIOSO

Ricorsi per oggetto della controversia

(unita e valori percentuali) 95% deiricorsi da
consumatori
(a) consumatori (b) non consumatori
30.000 5 1.200
—— , Consumatori: v,
25.000 B 1.000 36% CQS: 9_
o i 24% Strumenti di N S
‘ pagamento (bonifici, g
15.000 600 carte di credito e di =
debito) =
10.000 400
- 000 o0 Non consumatori:
composizione pliu
e - S ' 0 variegata (conti correnti
2019 2020 2021 2019 2020 2021 T
mcessione del quinto depositi a risparmic/BFP mconto corrente mbonifico 24%, bon|f|C| 20%)
mbancomat e carte di debito mcarte di credito Centrale dei rischi mcarte di credito
mconto corrents wcredito ai consumatori B mutuo M assegno
= bonifico = altro sIC m altro
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LA DURATA DELLA PROCEDURA

270
250 261 266
a3 244
2
” 209
191 180
150
- 137
100
50
0
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La durata massima

B orevista & di 180 giomi

270 in caso di
complessita del
contenzioso
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Indagine Customer satisfaction

COMPRENSIBILITA’
DELLA DECISIONE

| TEMPI

ACCESSIBILITA’

80% presentare
ricorso e facile;
53% non necessaria
assistenza
professionale

87% ritiene la decisione
chiara;

* 67% ha compreso il
ragionamento giuridico

61% considera
adeguata la
durata
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Indagine su intermediari:
quali ricorsi proseguono dinanzi 'AGO?

87% su iniziativa del cliente

L'orientamento dell’ ABF e stato confermato
nell'82% dei casi
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Iniziative in corso

Rafforzare il confronto con la Magistratura

Collaborazione con IVASS e CONSOB (come previsto dal
protocollo d'intesa ABF-ACF)

Accrescere la conoscenza del sistema ABF
Semplificazione del linguaggio

Accrescere |'efficienza del procedimento:
nuovi poteri presidenziali
avvio di progetto per I'applicazione di tecniche di
intelligenza artificiale
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OBIETTIVI

UNIFORMITA'
DEGLI
ORIENTAMENTI

CONOSCIBILITA'
DELLE DECISIONI
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